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“Aplicación de la Gestión de Inventario para mejorar la calidad de servicio en el 
área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao – 2019.”, es el título 
del estudio presentado, cuya finalidad fue determinar en qué medida la Gestión de 
inventario mejora la calidad de servicio de la empresa.  
La investigación fue de diseño cuasi experimental de enfoque cuantitativo, de tipo 
aplicada, de alcance temporal longitudinal y mantiene un nivel de tipo descriptivo 
y explicativo. Se utilizaron como muestra las 50 órdenes de compras emitidas en 
un periodo de 4 meses antes y después. Se utilizó como instrumentos las fichas 
de registros y datos, que fueron validados a través del juicio de expertos para 
realizar comparaciones con los datos de la aplicación de la metodología, dando 
como resultado la mejora de la calidad de servicio.  
De la misma forma debido a la cantidad de datos de la muestra y su distribución 
se determinó que son datos no paramétricos por lo cual se probó con la prueba de 
Wilcoxon, utilizando el SPSS versión 25. Al culminar el presente estudio se llegó a 
conclusión que la Gestión de Inventario si mejora la calidad de servicio en el área 
de operaciones.  












Inventory Management application to improve the quality of service in the 
operations area of the company Goicochea S.A.C. Callao - 2019”, is the title of the 
study presented, whose determination was determined to what extent Inventory 
Management improves the quality of the company's service. 
The research was of a quasi-experimental design with a quantitative approach, of 
an applied type, with a longitudinal temporal scope and maintains a descriptive 
and explanatory level. The 50 purchase orders issued in a 4-month period before 
and after will be used as a sample. The records and data sheets were used as 
instruments, which were validated through the judgment of experts to make 
comparisons with the data from the application of the methodology, resulting in 
improved productivity. 
In the same way due to the amount of data in the sample and its distribution, it 
was determined that they are non-parametric data, so it was tested with the 
Wilcoxon test, using the SPSS version 25. At the end of the present study, a 
conclusion was reached that Inventory Management does improve the quality of 
service in the area of operations. 































1.1 Realidad Problemática  
El crecimiento de la Globalización en los últimos años de las empresas a nivel 
mundial tuvo la necesidad de realizar esfuerzos para innovar y mejorar el control 
del stock de productos. Actualmente optan por aumentar la calidad de servicio 
como atención inmediata y plazos programados de entrega de producto, por tal 
motivo, las empresas emplean estrategias, herramientas y métodos que garantice 
el control de inventarios y satisfacer los requerimientos de los clientes, logrando 
tener un control de los activos, ya que en algunas empresas refleja un alto índice 
de porcentaje en su rentabilidad.  
La competitividad en cuestión de la disponibilidad de los productos es importante, 
ya que, de esta manera se atenderá la demanda del mercado. 
Aguilar (2012) argumentó: 
Se analiza la gestión de inventario para minimizar a la presión del mercado 
y el limitado ciclo de vida de los productos que evalúan las empresas 
continuamente sus procesos, que permita mantener la rentabilidad en todo 
momento, desde el criterio de los inventarios y garantizando el nivel de 
calidad de servicio. (p.2)  
El autor indicó que toda entidad aplica la gestión de inventario para controlar la 
fecha de expedición de los productos, llevando el control de calidad de servicio y 
generando inestabilidad en la rentabilidad de la empresa. 
Debido al crecimiento sobre la industria surgió una serie de actividad de procesos 
que es fundamental para la empresa.  
Cardona, Orejuela y Rojas (2018) explicaron: 
El crecimiento y cambios en la industria generan la complejidad de la 
gestión de inventario, en particular el manejo y manejo de la materia prima. 
La mala verificación de la calidad del producto final es consecuencia del 
manejo de las cantidades de inventario que deben ser exactas para 
preservar el insumo y minimizar el costo de almacenaje. (p.19)  
Los autores indicaron que la ineficiente gestión y control de inventario generan 
una deficiencia en el proceso importante para la conservación, distribución y 
disponibilidad del producto para el cliente final.  
El análisis actual sobre el procedimiento de la calidad y atención tiene actividades 




En el Perú 5 de cada 10 empresas no cumplen con el diagnóstico de la 
administración de inventario, está situación genera que las organizaciones 
empresariales no cuenten con los productos ni cantidades disponibles en el 
tiempo solicitado, afectando negativamente en la calidad de servicio, además de 
no brindar un buen servicio de tiempo de entrega y calidad del producto. 
Escobar, Velázquez, Aldape, Taracena y Zorrilla (2018) indicaron:  
La calidad de producto no solo se enfoca en el producto sino el tiempo de 
entrega. Algunas empresas tienen como asignado la serie de actividades 
de carga de unidades al área de producto terminado, lo que, la verificación 
y supervisión de la calidad del producto, además, incluye el ingreso y salida 
de vehículos, ocasionando retrabajos por lo que la mayoría de actividades 
presentan demoras. (p. 3) 
Los autores explicaron que el control de producto final, en el ingreso y transporte 
de mercadería se genera problemas debido a que el proceso se desarrolla de 
manera inadecuada, ocasionando no cumplir con lo programado con el cliente 
La empresa Químicos Goicochea S.A.C. es una mediana empresa que se 
encuentra situado en Av. Néstor Gambetta Nro. 150 Urb. Industrial la chalaca, 
Callao, Perú. Dedicada al rubro de almacenamiento y comercialización de 
productos químicos como soda caustica, ácido cítrico, sulfato de aluminio y sulfato 
de zinc. 
La empresa Químicos Goicochea S.A.C. viene laborando 26 años en el mercado 
y rubro de almacenamiento y comercialización de productos químicos contando 
con diferentes clientes como: Nestlé Perú S.A., Minera Barrick Misquichilca S.A., 
Alicorp, Química Suiza S.A., Biocon del Perú S.A.C., Corporación bioquímica 
internacional S.A.C., Famesa Explosivos S.A.C., Farmaquil Perú S.A.C y Biogen 
Agro S.A.C. 
En el área de almacén se observa diariamente varios problemas como procesos 
inadecuados de almacenar productos de diferentes códigos y lotes, se presencia 
el desorden de las existencias y la falta de limpieza en las estanterías y no cuenta 
con una clasificación de sus productos presentando demoras en el tiempo de 




consecuencias que el almacén se encuentre desordenado, no clasificado y sin 
tomar en cuenta que se tiene producto líquido inflamable, materiales solidos 
inflamables, materiales comburentes, materiales tóxicos y corrosivos.  
En consecuencia, se obtiene esta problemática demanda de la Aplicación de la 
Gestión de Inventario para mejorar la calidad de servicio en el área de 
operaciones de la empresa Químicos Goicochea S.A.C, Callao- Lima, 2019. 
Para poder identificar y realizar un estudio más complejo de los problemas, 
utilizaremos una herramienta conocida como causa y efecto, representada en el 
diagrama de Ishikawa, también nombrado diagrama de espina de pescado con el 
apoyo y participación del personal relacionado en una lluvia de ideas. 
Se detalla el diagrama de Bernal (2010) explicó: “Es una gráfica realizada por un 
grupo que clasifica, categorizan e identifica los motivos de un resultado que 
generalmente es un problema representado por un diagrama de Ishikawa” 
(p.198).  
El autor indicó que se realiza la identificación de los problemas que se originan en 
un área o lugar, que se podrá verificar y analizar mediante el gráfico de Ishikawa. 
Para determinar las posibles causas del problema, el cual, influye en las carencias 
de la gestión de inventario y como consecuencia se obtuvo la deficiente calidad 
de servicio al cliente en la empresa Químicos Goicochea S.A.C., para identificar 
los problemas de mayor porcentaje reflejara en una gráfica de barras que irán en 
el orden de mayor a menor, logrando observar las causas y consecuencias del 
diagrama del 80/20 de Pareto. 
Las causas que se identificaron en la empresa Químicos Goicochea S.A.C. son 
los siguientes: En la empresa se refleja los tiempo de demoras en recepcionar y 
almacenar la mercadería, ocurre inadecuado manejo de control de inventario, se 
tiene almacenado mercancía no rotativas, stock insuficiente, carencia de 
mantenimiento de montacargas, carencia de montacargas para atención de 
demanda, erróneos envíos de certificados de calidad, deficiente llenado del 
ingreso de contenedor, ausencia de supervisor de operaciones, base de datos 
























Medio ambiente Método Medición 
Inadecuado proceso de 
control logístico 
Mano de obra Materia prima Maquina 
Contaminación del 
almacén 
Demora en recepcionar y 







Ausencia de supervisor de 
operaciones 
Ineficientes técnicas de 
almacenaje 
Incumplimiento de 
capacitación al personal 
nuevo 
Escasez de llantas para 
montacargas 
Erróneos envíos de certificados 
de calidad 
Inadecuado manejo de 
control de productos con 
mayor demanda 
Mercancía en periodo de 
caducidad 
Deficiente calidad de 
servicio en la Gestión 
de la empresa 
Goicochea S.A.C. Callao 
- 2019 
Ineficiente espacio en el 
almacén 
Carencia de montacargas para 
atención de demanda 
Base de datos 
desactualizado 
Deficiente llenado del 
ingreso de contenedor 
Escasez de operarios de 
montacargas 
Carencia de capacitación 
al personal  
Precio no competitivo 
en el mercado 
No generan orden de 
compras de productos 
con demanda Productos defectuosos no 
aptos para la distribución 
Aun no se genera una 
cita con los proveedores  
No hay respuesta a la 
solicitud de compra 
Productos que no 
tienen demanda 
Generados por agrupar 
productos de diferentes lotes 
Escaso control en el 
almacenamiento 
Se envía a parchar la llanta, sin 
embargo, vuelve a reventarse  Se sigue analizando 
presupuestos  
No se cumple la política del 
método FEFO 
Se recepción productos 
con poco tiempo de vida 
útil  




No se gestiona alquiler 
de montacargas 
No registra con exactitud la 
cantidad de contenedores 
Desconocimiento de la 
cantidad de mercadería 
solicitada 
Inexistente capacitación 
al personal nuevo 
Horarios exhaustivos  
Producto en el sistema 
no existe en físico  
No hay orden para 
colocar los productos 
Movimiento de 
ubicación sin informar 
Analizar capacidad 
de los racks para 
almacenar 
Fuga de productos 
altamente peligrosos 
Emisión de gases en el 
proceso de reembolsado 
No hay comunicación 
con el área comercial 
Dificultad de almacenar 
en los racks 
No coincide lote, fecha de 
producción y fecha de 
vencimiento 
Escasez de técnicos 
con experiencia 
Angostos espacios de 
transito 
Escasez de ppts en el área 
de refrigerado  
Demora en generar el 
orden de pedido 




Diagrama de Pareto 
En el gráfico se observa que hasta la quinta observación se reflejó el 64% de la 
frecuencia de las causas de carencias de calidad de servicio, es decir, que el 80% 
se ve reflejado en la deficiente administración de inventario, no se cumple las 
políticas de la empresa, carencia de control de producto y deficientes métodos de 
indicadores, por lo tanto, se le proponer mejorarlo.  
Es una técnica que determina que el 80% de los problemas podrían solucionarse, 
si eliminan el 20% de las causas que los originan, entonces se pretende resolver 
todos los problemas o atacar todas las causas al mismo tiempo. 
Bernal (2010) indicó: “Es una herramienta para evaluar las raíces de los 
problemas y las prioridades relativas de las causas, es una técnica aplicada 
constantemente para estudiar causas de problemas de calidad” (p.198).  
El autor explicó que un método de recolección de datos para poder identificar las 
problemáticas que surgen en distintos factores, donde el 80 % son consecuencia 
del 20%. 
Tabla 2. Causas y frecuencias de deficiencia de calidad de servicio de la empresa 
Químicos Goicochea S.A.C. Callao - 2019 










Inadecuado control de productos con 
mayor demanda 
42 42 17% 17% 
Stock insuficiente 36 78 15% 32% 
Demora en recepcionar y descargar 
mercadería 
32 110 13% 45% 
Inadecuado almacenaje de mercadería 25 135 10% 56% 
Mercancía no rotativa 21 156 9% 64% 
Mercancía en periodo de caducidad  18 174 7% 72% 
No hay seguimiento de pedidos 16 190 7% 79% 
Deficiente llenado del ingreso de 
contenedor  
14 204 6% 84% 
Carencia de montacarga para atención de 
demanda 
8 212 3% 88% 




Exceso de carga de trabajo 5 224 2% 93% 
Incumplimiento de capacitación al 
personal nuevo  
4 228 2% 94% 
Inadecuado proceso de control logístico 4 232 2% 96% 
Erróneos envíos de certificados de 
calidad 
2 234 1% 97% 
 Ausencia de supervisor de operaciones  2 236 1% 98% 
Escasez de EPPS en el área de 
refrigerado  
2 238 1% 98% 
Base de datos desactualizado  2 240 1% 99% 
Contaminación del almacén 2 242 1% 100% 

























1.2 Justificación del estudio   
El presente estudio se justifica al presentar una contribución de solución en la 
sección de un trabajo de investigación con datos veraces, con la finalidad de 
aportar nuevo conocimiento sobre el tema.  
Arbaiza (2014) explicó: 
“Una investigación además de una idea concisa y significativo debe lograr un 
impacto social. No solo de estar bien aplicada, ser ético y confiable; es 
fundamental que sea conveniente y beneficiosa para el área de estudio (p.72)”. 
El autor indicó, en la investigación que debe presentar un problema concreto y se 
mencionar el argumento del por qué y el para qué se realizó el tema de 
investigación. 
Justificación Teórica 
La justificación es teórica, ya que, aporta conocimiento sobre la gestión de 
inventario, al ser utilizada para incrementar la calidad de servicio de productos y 
entregas a plazo, por lo tanto, nos ha permitido conocer mejor el estudio de 
investigación realizado en la empresa Químicos Goicochea S.A.C. 
Bernal (2010) indicó: “La justificación teórica es aquel propósito de generar una 
reflexión y debate académica sobre el conocimiento existente, comparar una 
teoría y contrastar resultados” (p.106).  
El autor explicó que la investigación debe brindar conocimiento, además, ayuda a 
conocer la relación entre las diferentes variables y contrastar información de la 
investigación. 
Justificación Práctica 
Está presente tesis es práctica porque permite resolver los problemas de la 
empresa Químicos Goicochea S.A.C. en el proceso actual de la gestión de 
inventario y mejorar la calidad de servicio, para un mayor desempeño, productos 




Bernal (2010) explicó: “Se conoce que una justificación práctica es aquel 
desarrollo de ayuda a resolver un problema o, por lo menos, brinda estrategias 
que al aplicarse coopera a resolverlo” (p.106).  
El autor explicó que la presente investigación tiene justificación práctica porque se 
aplicará conocimiento para arreglar los problemas e incrementar la calidad de 
servicio utilizando instrumento como hoja de registro de datos y herramientas 
como la gestión de inventario. 
Justificación Social 
La presente justificación social permite mejorar el entorno de la empresa, 
generando rentabilidad y mayor utilidad para el empleador, de esta manera, 
mejorando la calidad de vida y crecimiento de la empresa. 
Cruz (2017) describió: “Es llamado justificación ayuda cuando se mejora el área 
de comunicación de los integrantes de una empresa de producción o servicio, 
ofreciendo un buen clima laboral y que se identifiquen con ello” (p. 20).  
El autor indicó un riguroso inventario ayuda mejor la calidad de servicio, además, 
mejora su proceso comercial, contribuyendo a la organización obteniendo mejores 
resultados cada periodo. 
Justificación económica  
La presente investigación económica es porque se genera una mejor distribución 
de productos, lo cual, aumenta los despachos, calidad de producto y rentabilidad. 
Castrillón (2009) explicó: “Es el enunciado de las vinculo uniformes entre 
fenómenos económicos. Indica que ante un definido fenómeno (causa), se origine 
otro (efecto)” (p.6).  
El autor indicó que la justificación económica del estudio se puede gestionar 
aplicando la gestión de inventarios mejorar la calidad de servicio, y los resultados 
podrán generar finalmente mejores rendimientos a nivel productivo y como 





La justificación es metodológica porque ejecutara una nueva táctica que generara 
conocimiento para solucionar los problemas en la empresa Químicos Goicochea 
S.A.C. y puede servir para futuras investigaciones sobre la Gestión de Inventario. 
Bernal (2010), explicó: “Se da cuando el proyecto que se va a realizar planeta un 
nuevo método o estrategia para originar conocimiento válido y confiable” (p.107).  
El autor indicó que un proyecto tiene justificación metodológica porque estudia, 
gestiona y analiza las mejores de los procesos. 
1.3 Formulación del Problema  
1.3.1 Problema general 
¿En qué medida la aplicación de la Gestión de Inventario mejora la calidad de 
servicio en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 
2019?  
1.3.2 Problema Específico 
Problema específico 1:  
¿En qué medida la aplicación de Gestión de Inventario mejora la fiabilidad en el 
área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 2019?                                                                                                               
Problema específico 2:  
¿En qué medida la aplicación de Gestión de Inventario mejora la calidad de 
entregas en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 
2019? 
1.4 Objetivos 
1.4.1 Objetivo general 
Determinar en qué medida la aplicación de la Gestión de Inventario mejora la 
calidad de servicio en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. 
Callao - 2019.  
1.4.2 Objetivo Específico 
Objetivo específico 1:  
Determinar en qué medida la aplicación de la gestión de inventario mejora la 





Objetivo específico 2:  
Determinar en qué medida la aplicación de la gestión de inventario mejora la 
calidad de entregas en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. 














































2.1 Trabajos Previos 
2.1.1 Antecedentes Internacionales 
En estos párrafos mencionaremos los trabajos realizados en diferentes países, 
con la finalidad de contribuir a la investigación. 
Guevara y Maloof (2018) es su tesis “Propuesta de un Sistema de Gestión de 
Inventarios de materia prima en la planta de metalmecánica de la empresa 
diseños y parasoles tropicales en la ciudad de Cali”. Su objetivo fue emplear un 
sistema de gestión de inventarios de materia prima que brinde a la empresa a 
minimiza los tiempos de fabricación de producto y tiempos de entrega en su planta 
de metalmecánica. La metodología del estudio es descriptiva, explicativa, la 
recolección datos de la empresa proporcionados por las áreas de ventas, 
contabilidad y producción. En los resultados de la investigación, el modelo indica 
cada cuando y cuanto pedir materia prima, ofreciendo disponibilidad al generar el 
orden de producción y entrega al tiempo establecido. Finalmente, el autor 
concluyó, según la clasificación ABC, las sombralinas son el producto más 
importante de la empresa porque una sola referencia representa el 25.5% de los 
costos. Además, aproximadamente el 28,8% de todos los productos fabricados en 
la planta de metalmecánica son de clase A y representan el 79% de los costos, 
por lo cual requieren un mayor seguimiento y control. Los productos de clase B y 
C constituyen tan solo el 21% de los costos, por lo cual se les puede realizar un 
control menos riguroso.  
González (2017) en su artículo “Un modelo de Gestión de Inventarios basados en 
estrategia competitiva”. Su objetivo fue diseñar un modelo de gestión de 
inventarios basados en la estrategia de competir en el mercado laboral. La 
metodología fue explicativa, identifica la estrategia de la empresa, clasifica los 
criterios concordantes según la demanda del producto, se analiza un pronóstico de 
demanda empleando el coeficiente de variación como medida de variabilidad y 
espera métodos de series de tiempos para así finalmente seleccionar una política 
de inventario de inventario de revisión periódica para implementar en la empresa 




logrados después de la implementación de la estrategia, la clasificación A y B 
obtuvo un nivel de 98% y C se aprecia un incremento del 18.43%, respecto a los 
niveles de servicio de esta clasificación antes. Se concluye, el modelo empleado 
cuenta con cuatro etapas, donde cada etapa es iterativa en sí misma, de modo de 
poder realizar variación en función de aumentar la forma de emplear el lineamiento 
establecido en la implementación, o por cambios de una etapa anterior que origine 
a la implementación establecida y que está operando. 
Vélez y Pérez (2014) en su artículo “Propuesta metodología para la Gestión de 
Inventarios en una empresa de bebidas por el método justo a tiempo caso de 
estudio: abastecimiento de azúcar”. Su objetivo fue proponer una metodología 
para aumentar el control de inventario en la compañía de bebidas, utilizando las 
materias primas más importante como el azúcar. Su metodología es explicativa y 
aplicativa, las cinco fases explican y proporciona el ambiente necesario para 
desarrollar el método y su función. Además, ser describe las fórmulas que apoya a 
la planeación, controlo y ejecución idónea para el proyecto. En conclusión, el 
aprovisionamiento constante del desarrollo de estudios y análisis, permitió 
contrastar sin escases de materia prima en épocas críticas en el área de 
operaciones logísticas para la organización, como es la temporada navideña y 
vacacional.  
Bofill, Sablón y Florido (2017) en su artículo “Procedimiento para la Gestión de 
Inventario en el almacén central de una cadena comercial cubana”. Su objetivo fue 
plantear un método para la gestión de inventarios en el almacén principal de una 
cadena comercial. En su metodología se describe los procedimientos que se 
utiliza para determinar los parámetros de entras (demanda y costos), aplicativo y 
de análisis de los resultados, en forma que se determine cuando y cuanto pedir los 
productos, es viable en el proceso de aplicarse. Los resultados obtenidos son altos 
niveles de inventario, resultando en una mínima rotación que compara con el 
problema anterior de mínima disponibilidad, los resultados de deficientes estudios 
de demanda e inestabilidad en los suministros, origina un incremento de nivel de 




del almacén mediante análisis, brinda beneficios monetarios en comparación con 
el sistema actual con un ahorro de 585 CUC anualmente y garantiza un nivel de 
servicio del 95%. 
2.1.2 Antecedentes Nacionales 
Salas, Maiguel y Acevedo (2016) en su artículo “Metodología de Gestión de 
Inventarios para determinar los niveles de integración y colaboración en una 
cadena de suministro”. Su objetivo fue brindar una herramienta de gestión de 
inventarios que obtener los niveles de integración en la cadena de suministro. Su 
metodología fue explicativa, ya que permite medir las etapas de integración y 
colaboración mediante cinco pasos con el propósito de mejorar el manejo 
integrado y colaborativo en la cadena de suministro. Los resultados muestran 
bajas etapas de integración de procesos de gestión de inventarios al interior de las 
instituciones, lo que brindo analizar unas estrategias para aumentar la gestión de 
inventarios entre las organizaciones que están constituido. En conclusión, aquellas 
organizaciones de dicho sector han de organizar sus relaciones de colaboración 
para los procesos de compra, aprovisionamiento de materia prima y planificación 
de la demanda conjunta. 
Sierra, Orta y Moreno (2017) en su artículo “Elaboración y validación de un 
instrumento de medida de la calidad del servicio de autoría”. Su objetivo fue 
analizar la validez de una herramienta diseñado para calcular la calidad del 
servicio de brindado a los clientes. La metodología de la investigación fue 
explicativa, busco la base de datos ASEXOR, además del análisis de ítems. Se 
establecieron dimensiones y variable que componen esa escala, determinando el 
modelo inicial Parasuraman. Los resultados se tiene el modelo factorial 
consistente y unos ítems que parecen medir adecuadamente, el instrumento mide 
la calidad de servicio de auditoria como constructo claramente definido. En 
conclusión, los datos son más veraces para la etapa de percepciones que para la 
escala de expectativas, ya que brinda que si bien los sujetos delimitan claramente 
cuál es el servicio ofrecido por su firma auditora, respecto a la firma ideal las 




López (2018) en su tesis “Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes del 
restaurante Racky´s de la ciudad de Guayaquil”. Su objetivo fue analizar la 
conexión de la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del restaurante. 
Su metodología se basó en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccionó un 
modelo Servqual y la recolección de datos se la realizó a través de encuestas 
dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy´s. Su resultado se 
gestionó en la insatisfacción con las dimensiones inmediatas y empatía. Se 
evidencio la existencia de una relación verdadera entre la calidad de servicio y 
cumplimiento al cliente, además escases de capacitación y motivación de parte de 
la organización hacia el personal. Se concluye, la necesidad de tener un 
diagnóstico de calidad de servicio que brinde manejar correctamente los procesos 
de la empresa. Así como minimizar las falencias del servicio para tener mayores 
beneficios monetarios. 
Rojas (2018) en su tesis “Gestión de Inventarios y Rentabilidad en el área de 
Logística de la empresa Red Salud del Norte S.A.C. Huacho- Huaura”. Su objetivo 
fue medir la relación entre la Gestión de inventarios y rentabilidad en el área de 
logística de la empresa Red Salud del Norte S.A.C. Huacho. La metodología de la 
investigación fue diseño descriptivo correlacionar, tipo cuantitativo. Los resultados 
de la investigación fue la clasificación ABC de las 25 líneas de ingresos que tienen 
en sus almacenes y ellos son repartidos para las 9 farmacias, resultó 4 etapas 
puesto que son las más vendidas los cuales fueron fármacos con un 64%, 
genéricos con 70%, productos de higiene con 75%, materiales quirúrgicos con 
79%. El modelamiento de investigación (X-Y) Rentabilidad = -0,9817 + 
0,00000*planificación de actividades + 0,1921*control de inventario -
0,0064*cantidad económica de pedido-0,000002*punto de reorden. Con una 
correlación de 96,5%, se acepta la hipótesis del investigador. Finalmente, el autor 
concluyó, la gestión de inventarios se conecta con la rentabilidad en el área de 
logística de la empresa Red Salud del Norte S.A.C. Huacho- Huaura. 
Villavicencio (2015) en su tesis “Implementación de una Gestión de Inventarios 




Sullana”. Su objetivo es aplicar una gestión de inventarios para aumentar el 
proceso de aprovisionamiento en la organización a través de la rotación de los 
mismos, mediante una eficiente clasificación ABC de los materiales. La 
metodología de la investigación es descriptiva, aplicada ya que planteara posibles 
soluciones que brindara a obtener mejoras, cuantitativa usando un modelo lógico 
para manipular la variable. Los resultados de la investigación es los artículos de 
clase A son aquellos en los que la organización tiene mayor inversión, por ello 
nunca deberían estar agotados ya que contribuyen la mayor parte del capital 
movilizado. Además, se logró el perfeccionamiento de la calidad, innovación, 
tiempo y flexibilidad. Finalmente, el autor concluyó, la técnica de lote económico 
me ha permitido solicitar mejor las cantidades de productos, reducir costos, ya que 
disminuye los niveles de stock de seguridad, de desperdicios, logrando la 
satisfacción del cliente. 
Torres (2017) en su tesis “El control interno en la Gestión de inventario de las 
empresas comercializadoras de productos tecnológicos en el cercado de Lima”. 
Su objetivo fue estudiar los efectos del control interno en la gestión de inventarios 
de una organización comercializadoras de productos tecnológicos en el Cercado 
de Lima. La metodología de la investigación fue cuantitativa, correlacionar de tipo 
aplicada - no experimental y se utilizó el diseño descriptivo – explicativo. La 
muestra está conformada por 45 empleados y se utilizó la fórmula del muestreo 
aleatorio en encuestas. Los resultados de la entrevista señalaron que es 
fundamental el orden, la organización para tener la confiabilidad y exactitud de los 
registros, garantizando el cumplimiento de la política establecida y llegar al 
máximo nivel de eficiencia de recursos. En conclusión, los datos obtenidos y la 
contratación de hipótesis respectivas brindaron establecer, que la definición de 
funciones influye en la gestión de inventarios de empresas comercializadoras de 
productos tecnológicos en el Cercado de Lima. 
Pérez & Wong (2018) en su tesis “Gestión de inventarios en la empresa Soho 
Color Salón y Spa en Trujillo – Perú”. Su objetivo fue estudiar una adecuada 




empresa. La metodología de la investigación fue cuantitativa de tipo no 
experimental, transversal, descriptiva y propositiva. Los resultados fueron que, a 
través de esta metodología, se pueden reducir los costos por producto de un 
mínimo de 0.003% a un máximo de 0.609%. Además, la empresa presenta 
debilidades en lo que se refiere a la planeación, gestión y control de inventarios; 
tomándose como referente ideal, que cada uno de los ítems analizados, deben 
estar por encima del 60% para considerar que los problemas serían mínimos. En 
conclusión, la empresa ha mostrado deficiencias, pues según el análisis de 
brechas aplicado en tres ítems de planeación, gestión y control de inventarios, 
estaban por debajo del 60% en el cumplimiento de ciertas actividades e 
indicadores, que se involucran a la hora de mantener inventarios. En el caso, la 
Planeación reportaba un 50% de cumplimiento, la Gestión con reporte del 45% en 
cumplimiento y los sistemas de Control con un 42.85%, siendo el nivel más bajo 
del total. 
Becerra & Estela (2015) en su tesis “Propuesta de Mejora de los procesos de 
recepción, Gestión de Inventarios y Distribución de un operador Logístico”. El 
objetivo de esta investigación fue minimizar el tiempo en la serie de actividad de 
recepción de mercadería importada y aumentar la exactitud de inventarios del 
sistema, el stock y minimizar valores monetarios en el proceso de entrega de 
pedidos. La metodología de la investigación fue cuantitativo, descriptiva - 
explicativa y aplicativa en la empresa. Los resultados fueron identificados como un 
porcentaje importante de incidencias: 32% en recepción, 33% en gestión de 
inventarios y 57% en distribución. En conclusión, las pérdidas totales en 
recepción, gestión de inventarios y distribución suman S/. 247, 723.68, dicha 
cantidad representa el 15.98% de los ingresos que obtiene la empresa anual. La 
ejecución de las 5S causo gran beneficio y recibimiento en el desarrollo de la serie 
de actividades, 
2.2 Teorías relacionadas al tema  
2.2.1 Variable Independiente – Gestión de Inventario  




La Gestión de inventarios es primordial en los balances de las 
organizaciones y en consecuencia el control de los inventarios se debe 
mantener controlado, en función de los costos y rotaciones. En relación a 
esta perspectiva, las empresas deben estimar políticas de control de 
inventarios a lo largo de su secuencia de valor. (p. 134) 
El autor indicó que la aplicación de un método que contribuya con el control de los 
inventarios debe considerar en función al costo que le genera en el almacén y a 
los movimientos de los productos.  
Cumplimiento de requerimiento 
González (2020) indicó: 
La serie de actividad de cálculo de la demanda para cada producto es 
controlada en forma periódica en función de la clasificación de los 
productos, desde clasificación A hasta la C, pues, la variabilidad de la 
demanda provocada por acciones comerciales, condiciones del mercado 
en la estrategia de la empresa, provocan modificaciones en los stocks que 
afectan el control de servicio. (p. 137)  
El autor explicó que la rotación de demanda para el requerimiento de un cliente 
sobre un producto es verificada de manera periódica, de acuerdo a la clasificación 
del producto. Además, depende de la demanda generada por la preferencia del 
mercado, esto genera inconvenientes en la condición del stock.  
Índice de Existencias 
González (2020) explicaron: 
La gestión de inventarios busca controlar el nivel y costo del mismo, el 
principal problema que aqueja a las organizaciones, es principalmente la 
capacidad que tiene en el despacho para el almacenaje de sus productos, 
la capacidad de inventario y los diferentes puntos donde se encuentren los 




Los autores mencionaron que el principal problema que aqueja a las empresas es 
la incapacidad de almacenar sus productos que tienen mayor demanda, el cual 
debe contar con más espacio para ser almacenar y despachadas en la cantidad y 
momento adecuado. 
Índice de abastecimiento 
González (2020) mencionaron:  
El proceso de compra implica la adquisición de materias primas, 
suministros y componentes para la organización, involucrando decisiones 
que afectan los costos logísticos, como son las relacionadas con la 
selección de los puntos de envió del proveedor, la determinación de las 
cantidades de compra, el momento oportuno del flujo de suministro, la 
selección de la forma y los métodos de transportación son algunas de las 
más importantes. (p. 94) 
Los autores explicaron que los procesos de reabastecimiento de los productos 
involucran decisiones que afectan costos logísticos, ya que determinara en qué 
proporción se debe generar cierta compra, para llevar un flujo de suministro. 
Análisis de stock de seguridad  
González (2020) mencionaron: 
Las políticas de stock de seguridad se establecen en cada planta, de 
acuerdo a su ubicación en el territorio nacional, así como su capacidad de 
producción según sus líneas (maquinas), e igualmente, su capacidad 
almacenamiento. Esto con el fin de tener una pronta respuesta en caso de 
eventualidades o urgencias. (p. 95) 
Los autores explicaron que las políticas de stock de seguridad lo determina cada 
organización según sea su producción, la capacidad de producir determina la 
cantidad de productos o servicios, según la capacidad de almacenamiento, esto 
se realiza con el propósito de salvaguardar cualquier pedido realizado 




2.1.2 Variable Dependiente – Calidad de servicio  
Zuleta & Clemenza & Araujo (2014) mencionaron: 
La calidad de servicio al cliente se enfoca en la satisfacción del cliente 
proporciona una serie de beneficios para el proveedor del servicio o 
producto porque permite crear la lealtad del cliente hacia la empresa, 
donde el consumidor estaría dispuesto a pagar más y a permanecer con la 
empresa si la misma satisface sus necesidades. (p. 220) 
Los autores mencionaron la importancia de brindar un mal servicio, creando así la 
insatisfacción del servicio al cliente.  
Insatisfacción del cliente 
Zuleta & Clemenza & Araujo (2014) mencionaron: 
Mientras que una insatisfacción del cliente puede, a través de la llamada 
comunicación de boca en boca, multiplicar por diez la mala publicidad que 
recibirá la empresa sin que esta pueda contrarrestarlo en un corto plazo, lo 
que lleva a pérdida de clientes y a tener mala imagen para con los actuales 
y futuros clientes. (p. 221) 
Los autores explicaron que la insatisfacción del cliente es una gran desventaja, ya 
que, le genera a la empresa una mala propaganda, pérdida de clientes. Tener una 
mala publicidad para los clientes continuos y para los clientes que se desea tener 
a futuro. 
Calidad de producto 
Zuleta & Clemenza & Araujo (2014) mencionaron: 
La calidad del servicio tiene que superar las expectativas de los clientes 
enfocado en la calidad del producto enviado al cliente que debe ser igual al 
servicio que había esperado. Estos aspectos son percibidos por el 
trabajador, y es este quien debe mantener el servicio actualizado, estudiar 




mejora del servicio, sin duda el cliente detectara cualquier insatisfacción del 
servicio, determinando si ha sido conveniente. (p. 219) 
El autor indicó que la calidad de servicio llevara al esfuerzo de los empleados con 
el propósito de mejorar y mantener la calidad de servicio por su desempeño. El 
cliente determinará el nivel de satisfacción, si el servicio ha cumplido con sus 












































3.1 Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio  
La investigación fue de tipo aplicada, ya que, en la teoría recopilada y observada, 
de acuerdo a las dos variables del tema de investigación, se investigó la 
aplicación de la Gestión de Inventario para mejorar la calidad de servicio en el 
área de operaciones de la empresa Químicos Goicochea S.A.C.  
Arbaiza, (2014) indicó: “La investigación aplicada es efectuada para obtener 
sistemas prácticos y tecnológicas de los principios teóricos, buscando reducir 
esfuerzos y costos, aumentar la eficiencia y obtener el mayor beneficio para la 
comunidad.” (p. 25).  
El autor explicó al fin que la persigue el presente trabajo del proyecto desarrolla la 
investigación Aplicada en los conocimientos adquiridos básicos y conceptos de 
gestión de inventario y calidad de servicio. 
Nivel de Investigación 
La presente tesis de investigación fue de nivel descriptivo que describe los 
sucesos de la problemática situada en mi Ishikawa y explicativo donde la 
verificación es más profunda y evaluar si es favorable. 
Arbaiza (2014) indicó:  
En la investigación explicativa se busca una relación causa-efecto entre las 
variables, el diseño de análisis es muy riguroso, las hipótesis deben 
probarse con él se podrá afirmar a través de evidencia científica que el 
cambio de la variable independiente produjo un efecto sobre la variable 
dependiente. (p. 126)  
El autor explicó, una investigación explicativa analiza la situación sobre la relación 
que tienen las variables y si el resultado es favorable o no. 
Ñaupas & Mejía & Novoa & Villagómez (2014), indicaron que: 
El nivel de investigación descriptiva, tiene objetivo principal es recopilar 
datos e informaciones sobre las características, propiedades, aspectos o 




instituciones o de los procesos naturales o sociales. Y el nivel explicativo 
es más complejo, más profundo y más riguroso, de una investigación 
básica, cuyo objetivo principal es la verificación de hipótesis causales o 
explicativas. (p.92) 
Los autores indicaron que la investigación descriptiva es aquella que recolecta 
datos o información del tema que se analiza  
Enfoque de la Investigación  
La investigación fue cuantitativa, puesto que se recoge y analizar datos numéricos 
sobre las variables los cuales se podrá tomar decisiones.  
Arbaiza (2014) indicó: “Si se desean medir las variables de forma objetiva y 
precisa, estas deben ofrecer datos numéricos (discretos o numéricos) que serán 
analizados mediante procesamiento estadísticos” (p. 34).  
El autor explicó la presente investigación es cuantitativa puesto que se va 
recolectar datos numéricos sobra las variables los cuales se podrá tomar 
decisiones usando magnitudes cuantificables de la razón. 
Alcance Temporal 
La presente investigación tiene un alcance longitudinal ya que se analizarán 
pruebas en un determinado tiempo. Asimismo,  
Hernández et al. (2014) mencionaron:  
Consiste en analizar cambios a través del tiempo en determinadas 
categorías, conceptos, variables o comunidades. Entonces disponemos de 
los diseños longitudinales, los cuales recolectan información en diferentes 
momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio, sus 
determinantes y consecuencias. (p. 159) 
Los autores mencionaron que el desarrollo de investigación es longitudinal 
ya que se recopilaran información de una población a través de periodos de 
tiempo. 
Diseño Experimental  
Es de tipo de estudio experimental y según su definición considera el diseño 




generar un cambio predecible en la variable dependiente (Calidad de servicio) y 
como finalidad dar solución a la realidad problemática del área de almacén en la 
Empresa Químicos Goicochea S.A.C  
Se relaciona las variables de estudio aquellas que son de diseño 
experimental.  
Arbaiza (2014), indicó: “Las investigaciones controlan tratamientos, estímulos, 
influencias, o intervenciones para visualizar sus efectos sobre otras variables en 
un momento de control” (p.131) 
El autor indicó que el diseño de estudio experimental consiste en el estudio y 
manejo de la variable independiente y dependiente, que ocasionara una 
modificación. 
El diseño experimental contiene 3 clasificaciones que son utilizadas según el 
estudio.  
Arbaiza (2014) explicó: “En los diseños experimentales se encuentran tres tipos 
primordiales: diseños pre experimentales, cuasi experimentales y los 
experimentales puros” (p.129). 
El autor describió los tipos de clases que brindan el diseño de investigación 
experimental que son pre experimental, cuasi experimentales y los 
experimentales. 





Diseño Cuasi Experimental 
Este informe de investigación es de diseño cuasi experimental porque brinda 
poder modificar una variable para generar un cambio. Asimismo,  
Arbaiza (2014) explicó:  
“Se manipula una variable independiente para generar efectos sobre una o más 
variables dependientes”. (p. 139) 
El autor indicó que la investigación es cuasi experimental cuando se manipula la 
variable independiente de la investigación. 
Se realiza investigaciones tipo experimental por un periodo de tiempo para 
observar diferencias.  
Arbaiza (2014) explicó: “En los diseños cuasi experimentales se ubica el diseño 
de paragón con grupos estáticos y el diseño de grupo con medición pre y post” (p. 
140). 
El autor describió que el diseño de la investigación es Cuasi experimental 
identifica los rangos de tiempos que se evalúa una investigación para detallar 
diferencias de resultado. 
3.2 Variables, Operacionalización 
Variables 
Variable independiente: Gestión de Inventario 
Definición conceptual: 
Mora (2010) indicó:  
Los inventarios son activos que están ubicados en algún punto con el 
propósito de cumplir las necesidades y expectativas de los clientes, lo ideal 
es tener un punto equilibrado ideal, ofreciendo el mayor rango de servicio 
posible con el menor rango de inventario. (p.70) 
Definición Operacional: 
La variable independiente de la gestión de inventarios será evaluada mediante las 
dimensiones y estás a su vez, serán medidas en función al resultado de sus 




Dimensión: Rotación de Inventario 
Mora (2010) indicó: “La rotación de stock brinda conocimiento, en términos de 
promedio, la cantidad de repeticiones que un producto se renueva en el almacén 
anualmente” (p. 157). 
Indicador: Nivel de Rotación 
La rotación se estima dividiendo la venta anual por el stock promedio, se 
considera en unidades o valor monetario, y será de acuerdo a la magnitud que 
estén en mismo valor como coste o venta. 
Fórmula 
N.R. = VENTA ANUAL / STOCK PROMEDIO X 100 
 
Escala de medición: Razón 
Dimensión: Exactitud de Inventario 
Mora (2011) indicó: “Se gestiona consecutivamente en aspectos como ruptura de 
stock, excesos e inexactitud de inventarios” (p. 263).  
Indicador: Índice de Existencias  
Se tiene la determinación de calcular la cantidad de existencia en el inventario con 
el stock del sistema, analizando cuantos productos se tiene en el almacén. 
Fórmula                                       I.E. = T.E.C / T.E X 100 
           T.E.C. = Total de existencias conforme       
           T .E. = Total de existencias            
 
Escala de medición: Razón 
Dimensión: Stock de Seguridad   
Mora (2011) indicó: “La importancia se enfoca en la manera de confrontar la 
variaciones de la demanda y disminuir el índice de venta perdidas, que pudieran 
afectar la rentabilidad de la empresa” (p.55).  




 Evitar rupturas de stock. 
 Cubrir variación de la demanda. 
 Analizar el tiempo promedio de recepción de entregas. 
Fórmula 
N.C.R. = T.R.A / T.R.P  X 100 
           T.R.A. = Total de requerimiento atendido       
           T .R.P. = Total de requerimiento programado       
 
Escala de medición: Razón 
Variable Dependiente: Calidad de Servicio 
Definición conceptual: 
Anaya (2014) indicó:  
“La Calidad de Servicio se refiere al cliente en la forma en que las empresas 
emplean el trato para cumplir un servicio, con el fin de saciar al máximo las 
necesidades de sus clientes” (p.83).  
Definición Operacional: Calidad de Servicio 
Radica no solo es el hecho fundamental de poder satisfacer al cliente, sino que 
desde un punto de vista técnico esto punto deben estar analizados, ya que incluye 
de forma puntual en los niveles de stock y criterios de distribución.  
Dimensión: Fiabilidad 
Anaya (2011) indicó:  
La fiabilidad en el cumplimiento de las fechas de entrega prometidas al 
cliente es uno de los aspectos más importantes en la política de servicio, ya 
que los clientes muestran sensibilidad ante este componente del servicio, 
siendo el factor que mejor valoran para mantener una relación continuada 
con sus proveedores (p.89).  
Indicador: Cumplimiento de fechas de entregas programadas 




 Identificara la cantidad de productos recibidos. 
 Lotes enviados según la orden. 
 Cumplimiento del servicio de cantidades solicitadas. 
Fórmula 
C.F.E.P. = S.E.P / T.E.S X 100 
 
           S.E.P. = Solicitudes entregadas a plazo        
           T.E.S. = Total de entregas solicitadas        
 
Escala de medición: Razón 
Dimensión: Calidad de entregas 
Anaya (2011) indicó:  
Aspectos relacionados con la manipulación y errores en la entrega de los 
pedidos que se suele medir a través de análisis de las calidades de los 
productos que se les ofrecerá a los clientes, y serán debidamente 
analizando la causa que lo origino. (p.89) 
Indicador: Control de Pro ducto 
Los factores de control de producto son: 
 Calidad de entrega 
 Problema del empaquetado 
 Productos defectuosos 
 Daños de productos  
Fórmulas 
C.P. = # L.A. / # O.C.R. X 100 
           L.A. = Lotes aprobados        
           O.C.R. = Ordenes de compra requerida        
Escala de medición: Razón 





Se tiene una población conformada por 25 órdenes de pedido, los cuales fueron 
evaluado en un periodo de tiempo determinado de 4 meses antes y 4 meses 
después.  
Hernández et al. (2014) mencionaron: “Una población es el grupo de todos los 
factores que se relacionan con una serie de parametros” (p. 174).  
Los autores indicaron que la población estará conformada por el periodo de 
pedido que se realiza, las mediciones a los procesos diariamente y serán 
consolidadas. 
B. Muestra 
La muestra del informe de investigación es igual a la población, debido a que no 
son mayor a 25 órdenes de pedido.  
Hernández et al. (2014) mencionaron:  
“En esencia un subconjunto de la población. Se puede interpretar que es un 
subgrupo y que pertenecen a ese grupo relacionado por similitudes al factor que 
se nombra población” (p.175). 
Los autores explicaron que se tiene que la muestra es un conjunto de la 
población que será clasificado según sea el análisis que se investigue. 
Hernández citado en Castro (2003), expresó que "si la población es menor a 
treinta (30) ordenes de pedido, la población es igual a la muestra". (p.69) 
El autor indicó que, si la población es menor a 30 órdenes de pedido, se 
tendrá que la población es igual a la muestra, ya que no supera las 30 órdenes de 
pedido. 
C. Muestreo 
El informe de investigación tiene un muestreo probabilístico, que será clasificado 
mediante el tipo de aleatorio simple donde todas las ordenes de pedido tienen 
derecho a ser elegidos. 
Otzen & Manterola (2017) explicaron: “Enfocado a las técnicas de muestreo 




tiene de ser incluido en la muestra a través de una selección al azar, que puede 
ser definido por tipo de aleatorio simple.” (p. 195).  
Los autores indicaron que el muestreo puede ser probabilístico y 
categorizado mediante un tipo de aleatorio simple.  
D. Unidad de análisis  
La presente tesis de esta investigación tiene unidad de análisis la orden de pedido 
de la empresa Químicos Goicochea S.A.C.  
 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
A. Técnica  
El presente informe de investigación utilizó como técnica la observación, lo cual 
permitió obtener información de los datos donde ocurren los hechos, asimismo la 
ejecución del instrumento de la ficha de recolección de datos lo cual es requerido 
para su estudio. 
Bernal (2010) explicó: 
“En cuanto a técnicas de recolección de información, se conoce la técnica de la 
observación que es utilizada en estudios según la necesidad y el criterio de la 
investigación” (p. 196).  
En autor indicó que la técnica de la recopilación de datos se realiza mediante 
criterio del investigador, y es de acuerdo al método que se desea aplicar. 
Hernández et al. (2014) mencionaron: “Un instrumento de medición idóneo es 
aquel que copia datos perceptibles que representan verdaderamente las variables 
que el investigador tiene en estudio” (p. 199).  
Los autores indicaron que el instrumento es una herramienta para la 
recolección de datos. Por consiguiente, el instrumento a usar es la ficha de 
recolección de datos que es un documento donde se recopilara toda la 
información para su estudio y mejora. 





Se tendrá que validar el desarrollo de investigación y medir los indicadores de las 
variables, referente a la aplicación de la Gestión de Inventario para mejorar la 
calidad de servicio en el área de operaciones de la empresa Químicos Goicochea, 
fue sometida a juicio de expertos de la Escuela Profesional de Ingeniería Industrial 
Arbaiza fue citado por Bernal (2014) explicó:  
“Un instrumento validez es aquel investigación que es confiable y verificado por 
personas expertas” (p.199). 
Los autores mencionaron que la validez de una investigación es verificada y 
obtenida mediante la aprobación de expertos. 
Tabla 3. Validez de los instrumentos por juicio de expertos de la Universidad César Vallejo 
 
Confiabilidad  
La confiabilidad es el nivel en que un instrumento brinda resultados veraces y 
coherentes.  
Sampieri & Mendoza (2018) :  
“La confiabilidad la determinas y evalúas para todo el instrumento de medición 
utilizado es consistente y coherente”. (p.323) 
Los autores indicaron que la confiabilidad del instrumento brinda resultados 
consistentes, además, el instrumento de medición fue confiable, por que existió 
una consistencia en los resultados. 




Javier Francisco Panta 
Salazar  
Magíster Aplicable 







Para proceder con la recolección de datos de la empresa Químicos Goicochea 
S.A.C., se solicitó mediante una carta de autorización dirigida a mi Supervisor de 
Operaciones para que me puedan brindar información, de esta manera me brindo 
la facilidad de la información para las hojas de registros de datos. 
3.6 Método de análisis de datos 
El informe de investigación se aplicó el método de análisis de estadística 
descriptiva porque permite recolectar de cada variable y sus dimensiones que se 
analizó mediante datos de tablas y figuras, además de la inferencial ya que 
permitió estimar parámetros que se contrastara con la hipótesis  
Navarro (2018) indicó : 
“La estadística descriptiva permite resumir, organizar, describir y presentar los 
resultados de las observaciones según el interés, obtenida en una muestra, con el 
objeto de hacer un cálculo y principalmente sobre las características principales de 
la población”. (p.13) 
El autor explicó que la estadística descriptiva permite clasificar los 
resultados obtenidos, y de esta manera estimar la información y resultados. 
Navarro (2018), argumentó:  
“Estadística Inferencial son procedimientos estadísticos utilizados para deducir 
algo acerca de un grupo de datos numéricos (población), seleccionando un grupo 
menor de ellos (muestra)”. (p.13) 
El autor indicó que la estadística inferencial es parte del análisis estadístico 
que se usa para estimar datos numéricos o relacionados. 
En base a la estadística inferencial se comprueba las hipótesis, se realiza la 
prueba de normalidad y la comparación de las medias respectivas, utilizando 
estadígrafos en función del tamaño de la muestra (Para la prueba de normalidad: 
Shapiro Willk, para la prueba de hipótesis el estadígrafo Wilcoxon), debido a que 













Figura 3. Prueba normalidad. 
3.7 Aspectos éticos 
La presente tesis desarrollado en la empresa Químicos Goicochea .S.A.C. se 
solicitó el permiso para ejecutar dicha investigación el cual está anexado en la 
página 117, así mismo, los investigadores han sido honesto en citar la información 
en la base de datos obtenida en los diversos links. Además de comprometerse a 
respetar la veracidad de los resultados obtenidos, así como la resguardar la 
identificación de los productos que participan en el estudio, Se asevera que la 
información recolectada fue mediante la honestidad y compromiso considerando 



















4.1 Situación actual de la empresa 
Generalidades 
Químicos Goicochea S.A.C., es una mediana empresa que se dedica al sector 
de comercio de productos químicos para la minería, laboratorios, alimentos, 
etc. La razón social de la empresa y nombre comercial es Químicos Goicochea 
S.A.C., tiene como representantes legales a los señores Enrique Fabián 
Goicochea Moreno y Fernando Estuardo Goicochea Verastegui. Esta empresa 
pertenece al sector de comercio de productos químicos y tiene como actividad 
económica la distribución. 
Mercados: 
La empresa Químicos Goicochea S.A.C. tiene su mercado nacional y 
exportación.   
Clientes: 
Tabla 4. Clientes de la empresa Químicos Goicochea S.A.C. 
 
Nestlé Perú S.A 
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Av. Argentina n°. 
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Av. Víctor Andrés 
Belaunde 147 CC. 











Una empresa que satisface los requerimientos de nuestros clientes con 
productos de calidad, precios competitivos, y rapidez; logrando una rentabilidad 
estable para la vigencia del negocio y su crecimiento, brindando desarrollo 
profesional y seguridad, además, promoviendo el mayor nivel técnico y ético. 
Visión: 
Se busca ser una empresa reconocida, en el ámbito de importadora y 
comercializadora de productos industriales y considerara como un proveedor 
confiable.  
Valores de negocio: 
Tabla 5. Valores en la empresa Químicos Goicochea S.A.C. 
Valores éticos Establecemos un código de conducta que tenga entre sus 
principios básicos la transparencia y honestidad. 




Mantener una preocupación consecutiva en todas las áreas 
y actividades para controlar los costos. 
Profesionalidad Aplicamos los conocimientos y habilidades profesionales 
del negocio en todas nuestras actuaciones. 
Dinamismo en 
los procesos 
Buscamos establar procedimientos sencillos y seguros que 
brinden la atención rápida y diligente de los requerimientos 
de los clientes tanto internos como externos. 
Valores 
relacionales 
Valoramos a cada persona respetándola, cumpliendo los 
compromisos y promoviendo las relaciones adecuadas 






Ubicación de la empresa Químicos Goicochea S.A.C. 




Organigrama de la empresa Químicos Goicochea S.A.C. 





La empresa Químicos Goicochea S.A.C. se fundó en el año 1994 por Enrique 
Fabián Goicochea Moreno, fue la primera empresa de almacenar y 
comercializar productos químicos locales en el Callao, para ello la empresa 
contaba con solo un montacargas, un furgón de reparto y 10 trabajadores lo 
cual tenían un reparto aproximadamente de 5 toneladas semanales, los cuales 
eran distribuidos en puntos comerciales por Lima y Callao, tras 10 años la 
empresa decidió comprar dos lotes de 30 metros y ampliar su local, debido a la 
demanda de pedidos de stock que solicitaban los clientes, ya que eran 
aproximadamente 12 toneladas semanales, y posteriormente se tuvo que 
alquilar un montacargas y dos furgones con choferes para poder abastecer la 
distribución diaria.     
En el año 2008 se realizaba compras locales y de importación de diferentes 
países como China, Alemania, Brasil y Colombia. En el año 2012 se abrió una 
sucursal en Trujillo, debido a la demanda de productos y como estrategia de la 
recepción de productos de importación que se podrá recibir en el puerto de 
Paita. Impulsando que, en el año 2013 se abra una sucursal en Arequipa donde 
comercializan productos homogéneos a los de Lima, y pueda hacer la 
distribución en menor tiempo. Además, se compró 5 furgones y dos 
montacargas para poder atender la descarga, carga y despachos. 
Debido al incremento de almacenar mayores cantidades y no era abasto el 
almacén principal ubicado en Av. Coronel Néstor Gambetta Nr. 150, por lo 
tanto, en el año 2015 se alquiló un almacén en la Av. Ferroles Nro. 485 donde 
se tiene un área para poder almacenar aproximadamente 5000 tonelada, ya 
que los repartos aumentaron en 20 toneladas semanales y como una 








Líneas de productos 
Se presenta los productos químicos en la empresa.  







Ácido fosfórico 85 % Bidón 40 Kg 
Ácido bórico CQ 
granulado 
Bolsa 25 Kg 
Cianuro de sodio 
briquetas 
Tambor 50 Kg Nitrato de manganeso Bolsa 25 Kg 
Sulfato de manganeso 
monohidratado 
Bolsa 25 Kg 
Cloruro calcio 
granulado-ch 94 % 
Bolsa 25 Kg 
Sulfhidrato de sodio 70 
% 





Bolsa 25 Kg 
Potasa caustica en 
escamas 90-92 % 
Bolsa 25 Kg 





Bolsa 25 Kg 
Cianuro de sodio 
briquetas 
Caja 1100 Kg Fosfato monoamónico Bolsa 25 Kg 
Soda caustica 
escamas 98% 





Metabisulfito de sodio 
técnico italiano 
Bolsa 25 Kg 
Sulfato básico de cromo 
uruguayo 
Bolsa 25 kg 
Sorbitol 70 % 
Cilindro 275 
Kg 
Peróxido de hidrogeno 
al 50 % ch 
IBC 1200 Kg 
Dop - Dioctil ftalato 
Cilindro 200 
Kg 
Peróxido de hidrogeno 
al 50 % 
Bidón 30 Kg 
Carbón activado 
wt480cs 
Bolsa 500 Kg 
Hipoclorito calcio 
granulado ch 65-70 % 









4.1.1 Proceso de servicios: Almacenamiento de productos  
Son las actividades que se realizan en el proceso de almacenamiento de 
productos como son las compras locales y compras de importación.  
 






Figura 7.. Diagrama de Flujo de Proceso 
Compras locales, se realiza la orden de compra por el área comercial 
coordinando con el proveedor la fecha para la recepción de la mercadería, para 
su atención se le solicitará la orden de compra, ficha técnica, certificado de 
calidad, y hoja de seguridad. Una vez verificado se procederá con el 
requerimiento de montacargas y estibadores para empaletar los productos 
mediante su descarga. Luego de corroborar se realiza el ingreso al SAP y 




Suele suceder que algunos productos no llegan con el número de lote impreso, 
no tiene fecha de vencimiento, fecha de fabricación o variedades de lotes 
dentro de la recepción, lo cual, no coincide con en el certificado de calidad y se 
tiene que gestionar con el proveedor. Debido a este suceso, se tiene que 
separar por pequeños grupos de diferentes lotes para su despacho y pudiendo 
generar una devolución por el cliente. 
Compras de importación: son las órdenes de compra son enviadas a los 
proveedores de diferentes países, los cuales, son enviadas según el destino 
coordinado y en el caso de ser enviado a Perú son enviados al puerto del 
callao o de Paita, cuando llega al puerto de Paita será enviado al almacén 
sucursal Trujillo.  
Una vez indicado el destino se procede con la verificación de N° de contenedor, 
orden de compra, Certificado de calidad y estado del producto. Posteriormente, 
se rompe el precinto de seguridad, suele llegar carga suelta o en pallets, si el 
producto llega suelto, se debe empaletar según la cantidad que se puede 
almacenar en el rack, se tiene diferentes presentaciones de productos como: 
Bidones, sacos, cajas, cilindros, tambores y hoovers. 
Zonas de un almacén: 
Recepción: Serie de actividades que se realiza para la recepción. 
Almacenamiento: Almacenamiento de las mercancías constatadas, incluyendo 
zonas paramétricas de stock para mercancías seleccionadas, devoluciones o 
productos observados. 
Preparación de pedidos o Picking: Lugar de ubicación de productos que han 
estuvieron almacenados y son preparados para su distribución. 
Salida, verificación o consolidación: Lugar donde se constata la verificación y el 
filtro final de la supervisión de la mercancía para su despacho. 




Oficinas: Ubicación para puestos de trabajo auxiliares a las operaciones propias 
de almacén. 
 





Funciones y operaciones en el almacén de la empresa Goicochea S.A.C. 
Recepción 
Es fundamental la correcta recepción de materiales enfocado en la gestión de 
almacén, ya que dependerá del proceso la calidad de entrega de la mercadería al 
cliente. 
La recepción es la serie de actividad de planificación de los ingresos de 
unidades, descarga y verificación según el registro de inventario. Se deben 
mantener zonas físicas paramétricas y lugares originados para su 
almacenamiento según el tipo de mercadería. 
Almacenamiento  
El almacenamiento tiene como función principal mantener en óptimas condiciones 
los productos, esta actividad es registro de la importancia fundamental en un 
almacén. 
Despacho 
Es importante considerar los rangos de expedición de los productos los cuales 
están conectados con el método “lo que entra primero sale primero (Firts Input-
Firts Output)”. Este proceso es empleado con el fin de minimizar el tiempo en que 










































Epson - Dos Impresoras 
multifuncional láser 








Epson - Una Impresora 





















Hp – Cuatro Cpu M350s 
 
                                                                     
 
 
Hyundai – Cinco Furgones H100 
 
4.1.2 Actividades críticas de la empresa 
El problema principal de la empresa Químicos Goicochea S.A.C. es la 
deficiente calidad de servicio que se debe a las causas que se originan en el 
área de almacén de la empresa Químicos Goicochea S.A.C. Estas causas 




Inadecuado control de productos con demanda  
El área de almacén no se tiene productos identificados y clasificados por su 
código o algún rotulo que lo identifique, lo que genera que al momento de 
realizar el Picking sea más complicado, genere más tiempo y finalmente cause 
que se despache un producto por otro, doble envió o él envió de menor 
cantidad a la solicitada, originándose un incumplimiento al tiempo programado, 
molestar e insatisfacción en la atención de los clientes y en los despachos. 
Además, se genera una devolución y un costo de falso flete, un faltante y 
sobrante de diferentes códigos registrados, y se cuenta con productos que 
están ubicados en diferentes zonas, sin un registro de código, generando un 
desorden. 
Tabla 8. Productos clasificados con mayor demanda   














Cianuro de sodio briquetas  
kr (Tambor x 50Kg) 
20000 46200.00 40% 40% 
Cloruro de benzalconio 80 %  
tec 
15000 39750.00 34% 74% 
Soda caustica esc% New Ch  
(Bolsa x  25Kg) 
22750 15697.50 14% 88% 
Lysina 3500 4270.00 4% 92% 
Tensoactivo  Nonifenoletoxilado 2580 3096.00 3% 94% 
Cloruro férrico 40% 3000 1830.00 2% 96% 
Hipoclorito de calcio  1080 1782.00 2% 97% 
Formol 37 % (Cilindro x 230) 1840 1214.40 1% 98% 
Ácido acético glacial  
(Bidón x 45 Kg) 
1200 960.00 1% 99% 
Aceité mineral ligero 600 720.00 1% 100% 





Tal como se observa e n el cuadro presentado, durante los meses de 
septiembre a noviembre se tuvo una venta de S/ 115,519.90 nuevos soles de 
los productos con mayor demanda. Luego se realizar un diagrama de Pareto en 
donde se detalla que el 80% de mercadería con mayor demanda dentro de la 
empresa son cianuro de sodio y cloruro de benzalconio. No es menos 
importante pero el producto de la soda caustica esc98% newch es uno de los 
con mayor demanda y el que causa mayores devoluciones, debido a que están 
empalteado de diferentes lotes. 









Una deficiencia es que en la hoja de Picking en el SAP versión Bussine One se 
detalla solo el lote del producto mas no el código y el cliente, es por ello, que se 
debe anexar la factura para identificar el código y verificar en el SAP la 
ubicación, sin embargo, la ubicación no llega a coincidir debido a que realizan 
movimientos de mercadería sin informar al área respectiva y compañeros de 
trabajo. 






Figura 14. Factura electrónica emita por la empresa Químicos Goicochea S.A.C 
Stock insuficiente 
El cumplimiento al requerimiento del cliente es un favor fundamental para la 
empresa, sin embargo, no se cuenta con productos que tiene una alta 
demanda y se solicita constantemente por los clientes, sin embargo, en el 
almacén se tiene en stock productos que no son solicitados lo que genera que 
ocupen un espacio, costo por almacenaje y disminución en la rentabilidad.  
Uno de los factores es también la poca comunicación que existe entre el área 
comercial que genera las compras y el área de operaciones que almacena y 
distribuye los productos. Se muestras productos con mayor demanda y el stock 
que se cuenta. 
Tabla 9. Productos con stock insuficiente. 




Soda caustica escamas 98% 
ch bolsa x 25 kg EXT-05-01 1000 KG 
5001502 20450 Ivermectina Caja x 1 kg EXT-05-01 200 KG 
5000056 IM20536 Sorbitol usp cilindro x 210 kg EXT-05-02 4200 KG 
5001003 769663 Formol 37%  cilindro x 180 kg EXT-05-03 1440 KG 
5000006 2E+07 
Hipoclorito de calcio bidón x 
45 kg EXT-05-02 720 KG 
5001026 20350 Potasa caustica  bolsa x 25 kg EXT-05-02 1125 KG 
5002062 JJP2035 Glicerina cilindro x 200 kg EXT-05-01 2000 KG 
5000352 2E+06 
Cianuro de sodio briquetas 




Metabisulfito de sodio 




Metabisulfito de sodio 







Demora en recepcionar y descargar mercadería  
El tiempo de espera del cliente es limitado por lo que el proceso de recepcionar 
y descargar la mercadería debería ser rápido, sin embargo, ocurre mucha 
demora en recibir el status de datos de registro de contenedor, transporte y 
chofer, por lo cual, no se puede empezar a descargar y mientras se realiza 
dicho trámite el conductor debe esperar y mientras pasa el tiempo llega otro 
transporte y genera que el personal de estibadores se acelere y descargue la 
mercadería juntando lotes diferentes en una misma paleta.  
En ocasiones la mercadería viene en mal estado, es decir, llega con fuga o roto 
de origen y se debe informar sobre el peso real al área comercial sobre las 
condiciones del producto, generando mayor demora de atención al cliente que 
debe ser atendido. 
 
Figura 15. Imágenes sobre los daños del producto. 
Inadecuado almacenaje de mercadería 
El buen almacenaje de mercadería es parte de ofrecer un buen producto y que 
se encuentre en óptimas condiciones para entregar al cliente, mucha de las 
ocasiones de devoluciones de cilindros con fuga, bolsas rotas o cajas 




sin tomar en cuenta que genera un peso extremo en el producto que está en el 
primero piso. 
 
Se procede a almacenar en el rack de manera empírica es decir no maneja 
ningún protocolo, generan puchos de mercadería en diferentes ubicaciones o 
en ocasiones juntan el mismo producto, pero con diferente lote, fecha de 
vencimiento y fecha de fabricación, lo cual, al tener que ser distribuidos 
generan demora, insatisfacción y colocan el sobrante de mercadería en 
cualquier paleta.  
Inadecuado almacenaje de mercadería. 
 




Mercancía no rotativa 
Parte de la competitividad es ofrecer productos tentativos y que estén a sus 
necesidades, y el tener productos que no tienen una alta rotación es perjudicial 
por lo que genera un costo de almacenaje y disminución de rentabilidad, ya que 
se evita ofrecer otros productos en el almacén. Se cuenta con productos que 
tienen un largo tiempo almacenado, constantemente por una mala gestión del 
área comercial, ya que generan las OC de productos que se tienen en stock y 
no tienen demanda. La cual la mercadería ocupe un espacio, llegue próximo a 
vencer y genere pérdidas para la empresa. Como se observa, el stock de los 
15 productos que se tiene almacenando durante meses es aproximadamente 1, 
371 toneladas y representan el 28 % en ocupar espacio en el almacén.  
Figura 17. Mercancia no rotativa 
Tabla 10. Productos no rotativos 
Productos no rotativos 
Item Descripción de artículos Kg 
Meses de stock  
(considerando sep-dic) 
1 Paraformalehido 91-93% 309,304 25 
2 Nitrato de magneso 113,249 9 
3 Carbón activado qg malla 2 x 24 158,474 12 




5 Soda caustica microperlas  102,475 20 
6 Fosfato monoamonico 105,404 9 
7 Cloruro calcio granulado 88,690 23 
8 Potasa caustica en escamas  72,425 7 
9 Oxido de magnesio q-mag 67,498 30 
10 Sulfhidrato de sodio  45,793 14 
11 Ácido fosfórico 45,793 20 
12 Ácido fórmico 36,200 8 
13 Sulfato de magnesio monohidratado 37,625 9 
14 Carbón activado qg malla 6 x 12 38,122 22 
15 Ácido sulfúrico lineal 33,702 7 
 
4.2 Situación Propuesta de la empresa  
Metodo de control de inventario ABC 
Eckles (2008) indico:  
El metodo de control de inventario ABC es una herramienta que 
permite analizar la relación que existe entre los mercaderia, precio 
unitario y demanda, con el fin de determinar el valor de la mercaderia y 
priorizar de forma descendente, de esta manera se busca optimizar la 
administración de los recursos de inventario y mejorar en la toma de 
desiciones. ( p . 88)  
 Tabla 13. Inadecuado manejo de control de productos con demanda 














Paraformaldehido 3350 12460.50 42% 42% 
Formol 37 % (Cilindro x 230) 3220 3799.60 13% 54% 
Sorbitol 1925 3561.25 12% 66% 




Cloruro férrico 40% 3520 2147.20 7% 82% 
Hidrosulfito de sodio 2160 1425.60 5% 87% 
Ácido esteárico 1500 1305.00 4% 91% 
Soda Caustica 1300 1066.00 4% 95% 
Dietilenglicol 1350 931.50 3% 98% 
Sulfato de Zinc Heptahidratado 1000 630.00 2% 100% 










El objetivo de tener un control de inventario es determinar el nivel mas 
economico de inventarios en cuanto mercaderia, tener claro los objetivos de un 
buen trato al cliente y un buen manejo de los inventarios. 
El importante tener informacion sobre el cliente y producto que se le enviara, de 
esta manera se podra tener la informacion y se va a corroborar si el producto 
en mención esta correctamente ubicado, de lo contrario se esta desarrollando 
un conteo ciclico donde se pueda tener conocimiento sobre la ubicación de la 
mercaderia y pueda ser despachada en menor tiempo y con un producto de 
calidad.   
Para tener mayor información sobre el producto que se enviara al cliente, se 




Quimicos Goicochea S.A.C., seguidamente se podra bloquear las ubicaciones 
de los accesos de ingreso, de esta manera se habilitara solo una ubicación 








Figura 19. Inadecuado manejo de inventario  
Seguidamente del sistema SAP Hana se descargará el registro para proceder a 
hacer el conteo ciclico, verificando las ubicaciones donde se tiene 
almacenando y  selecionado sean de acuerdo a lo que se habia planteado.  











 Centro de control del almacén. 
 Monitoreo y seguimiento de Entregas. 
 Control del área de almacén. 
  Ingresos. 
 Salidas. 
  Flujo de cantidades. 
  Tipos de movimiento.  
 
Stock insuficiente 
Para llevar un control sobre las cantidades mayores a 15 toneladas se le 
llenara un formato donde indicara El poder ofrecer los requerimiento del cliente, 
se va a determina la calidad de contenedores en llegar cada semana y mensual 
mente, para comunicar al area de ventas sobre desde que dia podra vizualiar 
en stock y cuales son los mas solicitado, ademas de tomar en cuenta el lote, 
fecha de vencimiento y fecha de fabicación, de esta manera se  realizar un 
mayor  seguimiento enfoque al producto. 
Ademas se gestiona la comunicación con el area comercial las compras mayor 
a 15 toneladas, se le envia una base de datos semanalmente para que puedan 
tener mayor conocimiento de las salidas de mercaderia. 































































































Demora en recepcionar y descargar mercaderia 
En el diagrama 18 de flujo de proceso propuesto se observa que con el nuevo 
proceso se minimiza actividades y tiempo, la duración del tiempo de descarga 
disminuye en 50 minutos por contenedor. Se recepciona 80 contenedores 
mensual, originando un ahorro de 34 horas mensuales equivalente a S/ 1, 224 
en costos mensuales y aproximadamente S/ 14, 688 anuales. 
Inadecuado almacenaje de mercaderia 
Para cumplir con los controles de un buen almacenamiento y ofrecer productos 
de calidad es necesario ejecutar las 5S para tener un mejor ambiente de 
trabajo, mayor orden en los racks y los pasillos, de está manera el trabajador 
tendra mejores condicones de ambiente, salud y seguridad.  
Se desarrallo de la metodologia:  
 Seiri (Clasificar) :  
Se implementa para identificar los productos solicitados y deben estar en 




estarán en el área de trabajo, ya que ocupan espacio y pueden generar 
desorden o incomodidad del libre tránsito de personal y montacargas. Su 
objetivo de principal es la clasificación de materiales que es innecesario 
y prevenir accidentes en la zona de trabajo. 
 
 Seiton (Ordenar):  
Seguidamente como con la primera S ya se puede saber con exactitud 
cuáles son los materiales que requeridos y deben estar en el almacén, el 
paso seguido es ordenarlos y colocarlos en un lugar definido de tal 
manera que se facilite su ubicación. Su objetivo principal es ordenar el 
zona de trabajo y minimizar el tiempo de búsqueda de la mercaderia. 
 Seiso (Limpiar) 
En esta etapa se ejecuta la limpieza general de toda el área como 
también de las racks, herramientas y equipos. Su objetivo principal es 
quitar el polvo o suciedad de los productos y se acumulen en el lugar de 
trabajo, de esta manera mejora el área de almacén y limpieza de los 
productos. 
 Seiketsu (Estandarizar):  
Es una adecuada situación de las primeras S con la finalidad de obtener 
el empeño de todo el personal que labora en el almacén, y cumplir a las 
normas decretados las cuales proporcionara obtener la fiabilidad y 
compromiso de entrega en la zona de almacén.  
 Shitsuke (Disciplina):  
Está etapa última no menos importante, al contrario, es una de las 
etapas más importante, ya que, dependerá de ello seguir 
constantemente con la implementación de las 4S. Los trabajadores son 
proactivo y disponibles para efectuar y realizar los procesos de mejora. 
Se les comunica que los beneficios son para todo el personal ya se 






 Eliminar elementos del área de trabajo que no son importantes para el 
proceso. 
 Reducir la cantidad de accidentes, incidentes y enfermedades 
laborables. 
 Mejor ambiente de trabajo limpio y ordenado. 
 Reducción de tiempo de bsuqueda de elementos que se tiene en el área 
de almacen. 
Mercancia no rotativa 
En el callao en promedio el costo por almacenaje por m2 es de 6 USD, y se 
tomó tres meses de inventario promedio, sin tomar en cuenta que compras de 
importación demora uno y dos meses en llegar al puerto. Se aprecia el 
excesivo nivel de % de sobre stock, identificado las ventas mensuales y 
reduciendo a un almacenaje de aproximadamente 312 toneladas, lo cual, se 
planteó la cantidad óptima para almacenar según la solicitud de cada producto. 

































Carbón activado qg malla 6x12 coc-g50 (Bolsa 


































Potasa caustica en escamas 90%-92%-




















11 Ácido fosfórico 85% (Bidón x 40 Kg) Alimenticio 36,200 2,645 7,935 456% 
12 Ácido fórmico Basf al 85% (Bidón x 35% Kg) 




Sulfato de manganeso monohidratado (Bolsa x 
25 Kg) 




Carbón activado qg malla 6x12 coc-g50 (Bolsa 
x 25 Kg) 
32,702 890 2,670 
1225
% 
15 Ácido sulfonico lineal 96% (Tambor x 210 Kg) 27,274 3,040 9,120 299% 
 





Figura 21. Matriz de Operacionalización 
  














N.R. =    # VENTA ANUAL           x 100
   # STOCK PROMEDIO 
Exactitud de 
Inventario





      I.E. =   # T.E.C             x 100                                   
# T.E                                                                                                              
T.E.C = TOTAL DE EXISTENCIAS CONFORME                                                                   











N.C.R.  =      T.R.A           x 100
   T.R.P
T.R.A = Total de requerimiento atendidos.
T.R.P = Total de requerimiento programado.
Fiabilidad
Cumplimiento de 







C.F.E.P =  # S.E.P     x 100
    # T.E.S                                                                                                                                       
S.E.P= SOLICITUDES ENTREGADAS A PLAZO                                                                
T.E.S= TOTAL DE ENTREGAS        SOLICITADAS
Calidad de 
entregas





 C.P. =     # L.A         x 100
   # O.C.R                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
L.A. = LOTES APROBADOS                                                                                        
















Aplicación de la Gestión de Inventario para mejorar la calidad de servicio en el área de operaciones de la empresa  Goicochea S.A.C. Callao - 2019
La variable 
independiente de la 
gestión de inventarios 
será evaluada a través 
de las dimensiones y 
estás a su vez, serán 
medidas en función al 
resultado de sus 
indicadores. Utilizando 
instrumentos de 
información como la 
hoja de registro de 
datos.
Mora (2010) menciono: 
Los inventarios son 
recursos utilizables que se 
encuentran almacenados 
en algún punto específico 
del tiempo. Con el objetivo 
de satisfacer las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes, debe encontrarse 
el equilibrio ideal, 
brindándoles el mayor 
nivel de servicio posible 















Anaya (2014) menciono: 
La Calidad de Servicio 
entendemos al cliente la 
forma tácita o expresa que 
las empresas utilizan para 
manifestar los objetivos a 
cumplir, con el fin de 
satisfacer al maximo las 
necesidades de sus 
clientes desde un punto de 
vista logistico. (p.83)
Calidad de servicio 
radica no solo es el 
hecho fundamental de 
poder satisfacer al 
cliente, sino que desde 
un punto de vista 
tecnico esto punto 
deben estar 
parametrizados, ya 
que influyen de forma 
directa en aspectos 
tan importantes como 







4.3.1 Análisis descriptivo de la variable Independiente 
Tabla 15. Indicador: Nivel de Rotación 
 








Nivel de rotación 
Nivel de rotación Nivel de rotación
Ítem Nivel de rotación 
antes 
Nivel de rotación  
después 
Semana 1 55% 75% 
Semana 2 60% 80% 
Semana 3 55% 75% 
Semana 4 50% 70% 
Semana 5 60% 80% 
Semana 6 55% 75% 
Semana 7 55% 75% 
Semana 8 60% 80% 
Semana 9 55% 75% 
Semana 10 50% 70% 
Semana 11 60% 80% 
Semana 12 55% 75% 
Semana 13 50% 70% 
Semana 14 50% 70% 
Semana 15 55% 75% 
Semana 16 60% 80% 
PROMEDIO 0.55 0.75 




Interpretación: En la tabla 10 y figura 21, se evidencia que el promedio del pre 
test de análisis de la empresa obtuvo un 55%, y el post test obtuvo un 75%, 
mostrando una mejora de 20% 










Figura 23. Índice de existencias 
Ítem 
Índice de existencias 
antes 
Índice de existencias  
después 
Semana 1 50% 70% 
Semana 2 55% 75% 
Semana 3 55% 75% 
Semana 4 60% 80% 
Semana 5 55% 75% 
Semana 6 60% 80% 
Semana 7 60% 80% 
Semana 8 50% 70% 
Semana 9 50% 70% 
Semana 10 55% 75% 
Semana 11 60% 80% 
Semana 12 55% 75% 
Semana 13 50% 70% 
Semana 14 60% 75% 
Semana 15 55% 65% 
Semana 16 55% 75% 
PROMEDIO 0.55 0.74 







Indice de existencias 




Interpretación: En la tabla 11 y figura 22, se evidencia que el promedio del pre 
test de análisis de la empresa obtuvo un 55%, y el post test obtuvo un 74%, 
mostrando una mejora de 19% 
Tabla 17. Indicador: Nivel de cumplimiento de Requerimiento 






Semana 1 60% 80% 
Semana 2 55% 70% 
Semana 3 60% 80% 
Semana 4 55% 75% 
Semana 5 55% 75% 
Semana 6 50% 70% 
Semana 7 60% 80% 
Semana 8 55% 75% 
Semana 9 60% 80% 
Semana 10 55% 75% 
Semana 11 60% 80% 
Semana 12 50% 70% 
Semana 13 55% 75% 
Semana 14 60% 80% 
Semana 15 55% 75% 
Semana 16 50% 70% 
PROMEDIO 0.56 0.76 












Interpretación: En la tabla 12 y figura 23, se evidencia que el promedio del pre 
test de análisis de la empresa obtuvo un 56%, y el post test obtuvo un 76%, 
mostrando una mejora de 20% 
Variable Dependiente: Calidad de servicio  




Semana 1 60% 80% 
Semana 2 50% 70% 
Semana 3 60% 78% 
Semana 4 58% 74% 
Semana 5 54% 78% 
Semana 6 52% 78% 
Semana 7 58% 78% 
Semana 8 60% 80% 
Semana 9 58% 74% 
Semana 10 54% 78% 
Semana 11 60% 80% 
Semana 12 56% 78% 
Semana 13 54% 80% 
Semana 14 56% 78% 
Semana 15 60% 80% 
Semana 16 58% 78% 
PROMEDIO 0.57 78% 






Figura 25. Tiempo de entrega de pedido 
Interpretación: En la tabla 13 y figura 24, se evidencia que el promedio del pre 
test de análisis de la empresa obtuvo un 57%, y el post test obtuvo un 78%, 
mostrando una mejora de 21%. 
Tabla 19. Indicador: Control de producto 
Ítem 
Control de producto Control de producto 
antes después 
Semana 1 58% 78% 
Semana 2 60% 80% 
Semana 3 60% 78% 
Semana 4 58% 74% 
Semana 5 54% 78% 
Semana 6 52% 76% 
Semana 7 58% 78% 
Semana 8 50% 70% 
Semana 9 56% 78% 
Semana 10 54% 78% 
Semana 11 60% 80% 
Semana 12 58% 74% 
Semana 13 56% 78% 
Semana 14 54% 80% 
Semana 15 60% 80% 
Semana 16 60% 80% 
PROMEDIO 0.57 78% 
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Figura 26. Control del producto 
Interpretación: En la tabla 14 y figura 25, se evidencia que el promedio del pre 
test de análisis de la empresa obtuvo un 57%, y el post test obtuvo un 78%, 
mostrando una mejora de 21%. 
4.4 Análisis estadístico inferencial de la variable dependiente 
Variable dependiente: Calidad de servicio 
La población son las 25 órdenes de compra que son evaluadas durante 4 meses 
antes y después, con la finalidad de poder contrastar nuestra hipótesis General: 
Ha: La aplicación de la Gestión de Inventario mejora la calidad de servicio en el 
área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 2019, 
Por lo tanto, dado que el estudio cuenta con la cantidad de 25 datos se procede al 
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Control del producto 




Tabla 20. Resumen de procesamiento de casos de la Calidad de servicio antes y 
después 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Calidad de servicio-antes 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
Calidad de servicio-después 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
 
Tabla 21. Resumen de pruebas de normalidad de casos de sobre calidad de 
servicio antes y después 
 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Calidad de servicio-antes ,261 16 ,005 ,791 16 ,002 
Calidad de servicio-después ,337 16 ,000 ,705 16 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 





Calidad de servicio 
antes  
Calidad de servicio 
después 
Conclusión  Estigrafo 
SIG>0.05 SI SI PARAMETRICO T-Student 
SIG>0.05 SI NO NO PARAMETRICO Wilcoxon 
SIG>0.05 NO SI NO PARAMETRICO Wilcoxon 





Figura 27. Regla de decisión de calidad de servicio 
 
Interpretación: De la tabla 16  comparativa arriba mostrada, El SIG de la Calidad 
de servicio ANTES  (0.02 > 0,05)  y El SIG de la Calidad de servicio DESPUES 
(0,00 > 0,05) por lo tanto se concluye que nuestros datos son NO 
PARAMETRICO, para la Validacion de las hipotesis se utilizara la prueba 
estadistica Wilcoxon. 
Dimensión: Fiabilidad 
Tabla 23. Resumen de procesamiento de casos de la Fiabilidad antes y después 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Fiabilidad-antes 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
Fiabilidad-después 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
 
 
Tabla 24. Resumen de pruebas de normalidad de casos de sobre fiabilidad antes y 
después 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Fiabilidad-antes ,216 16 ,045 ,884 16 ,045 
Fiabilidad-después ,367 16 ,000 ,747 16 ,001 





Tabla 25. Regla de decisión de datos paramétricos de la Fiabilidad antes y después 
Nivel de significancia  Fiabilidad antes  Fiabilidad después Conclusión  Estigrafo 
SIG>0.05 SI SI PARAMETRICO T-Student 
SIG>0.05 SI NO NO PARAMETRICO Wilcoxon 
SIG>0.05 NO SI NO PARAMETRICO Wilcoxon 
SIG>0.05 NO NO NO PARAMETRICO Wilcoxon 
 
Figura 28. Regla de decisión de fiabilidad. 
  
Interpretación: De la tabla 19 comparativa arriba mostrada, El SIG de la 
Fiabilidad ANTES  (0.45 > 0,05)  y El SIG de la Fiabilidad DESPUES (0,01 > 0,05) 
por lo tanto se concluye que nuestros datos son  NO PARAMETRICO, para la 
Validacion de las hipotesis se utilizara la prueba estadistica Wilcoxon. 
Dimensión: Calidad de entrega  
Tabla 26. Resumen de procesamiento de casos de la Calidad de entrega antes y 
después 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Calidad de entrega-antes 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 





Tabla 27. Resumen de pruebas de normalidad de casos de sobre calidad de 
entrega antes y después 





Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Calidad de entrega-antes ,216 16 ,045 ,884 16 ,045 
Calidad de entrega-después ,321 16 ,000 ,796 16 ,002 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 




Calidad de entrega 
antes  
Calidad de entrega 
después 
Conclusión  Estigrafo 
SIG>0.05 SI SI PARAMETRICO T-Student 
SIG>0.05 SI NO NO PARAMETRICO Wilcoxon 
SIG>0.05 NO SI NO PARAMETRICO Wilcoxon 
SIG>0.05 NO NO NO PARAMETRICO Wilcoxon 
Figura 29. Regla de decisión de calidad de entrega 
Interpretación: De la tabla 22 comparativa arriba mostrada, El SIG de la Calidad 
de entrega ANTES  (0.45 > 0,05)  y El SIG de la Calidad de entrega DESPUES 
(0,02> 0,05) por lo tanto se concluye que nuestros datos son  NO 
PARAMETRICO, para la Validacion de las hipotesis se utilizara la prueba 
estadistica Wilcoxon 
Validación de hipótesis general 
Para la validación de la hipótesis general, se utiliza la prueba WILCOXON para 





H0: La aplicación de la Gestión de Inventario NO mejora significativamente la 
calidad de servicio en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. 
Callao - 2019. 
Ha: La aplicación de la Gestión de Inventario mejora significativamente la calidad 
de servicio en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 
2019. 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ:  μₒ < μ₁ 
Donde: 
- μₒ: Calidad de servicio antes de aplicar la Gestión de Inventario. 
- μ₁: Calidad de servicio después de aplicar la Gestión de Inventario. 
Tabla 29. Estadísticos descriptivos de sobre Calidad de servicio antes y después 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desv. 
Desviación Mínimo Máximo 
Calidad de servicio-antes 16 ,6363 ,02029 ,60 ,66 
Calidad de servicio-después 16 ,8163 ,02156 ,80 ,85 
 
Interpretación: De la tabla 24 ha quedado demostrado que la media de sobre 
calidad de servicio total antes (0.6363) es menor que la media de sobre calidad de 
servicio después (0.8163), por consiguiente, en tal razón se rechaza la hipótesis 
nula de que la aplicación del Gestión de Inventario no mejora significativamente la 
calidad de servicio total en el área de operaciones, y se acepta la hipótesis de 
investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de la 
Gestión de Inventario mejora significativamente la calidad de servicio total en el 





Tabla 30. Pruebas de rango de sobre Calidad de servicio total antes y después 
con signo de WILCOXON 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Calidad de servicio-después 
- Calidad de servicio-antes 
Rangos negativos 0
a
 ,00 ,00 
Rangos positivos 16
b
 8,50 136,00 
Empates 0
c
   
Total 16   
a. Calidad de servicio-después < Calidad de servicio-antes 
b. Calidad de servicio-después > Calidad de servicio-antes 
c. Calidad de servicio-después = Calidad de servicio-antes 
 
Tabla 31. Significancia de sobre Calidad de servicio en el área de operaciones  
  









Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación: De la tabla 26 se puede demostrar que el grado de significancia 
es < 0.05, (sig. Sobre Calidad de servicio total = 0,000), por consiguiente, según la 
regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la 
investigación o alterna, por lo cual ha quedado demostrado que la aplicación del 
Gestión de Inventario mejora significativamente la calidad de servicio en el área de 







Dimensión: Fiabilidad  
H0: La aplicación de la Gestión de Inventario NO mejora significativamente la 
fiabilidad en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao – 
2019. 
Ha: La aplicación de la Gestión de inventario mejora significativamente la fiabilidad 
en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. – Callao 2019. 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ:  μₒ < μ₁ 
Donde: 
- μₒ: Fiabilidad antes de aplicar el Gestión de Inventario. 
- μ₁: Fiabilidad después de aplicar la Gestión de Inventario. 
Tabla 32. Estadísticos descriptivos de Fiabilidad antes y después 
 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desv. 
Desviación Mínimo Máximo 
Fiabilidad-antes 16 ,5675 ,03173 ,50 ,60 
Fiabilidad-después 16 ,7762 ,02754 ,70 ,80 
 
Interpretación: De la tabla 27 ha quedado demostrado que la media de Fiabilidad 
antes (0.5675) es menor que la media de Fiabilidad después (0.7762), por 
consiguiente, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación de la 
Gestión de inventario no mejora significativamente la fiabilidad en el área de 
operaciones, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 
demostrado que la aplicación de la Gestión de inventario mejora significativamente 






Tabla 33. Pruebas de rango de Fiabilidad antes y después con signo de 
WILCOXON 
Rangos 





 ,00 ,00 
Rangos positivos 16
b
 8,50 136,00 
Empates 0
c
   
Total 16   
a. Fiabilidad-después < Fiabilidad-antes 
b. Fiabilidad-después > Fiabilidad-antes 
c. Fiabilidad-después = Fiabilidad-antes 
Tabla 34. Significancia de Fiabilidad 
 
 








Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación: De la tabla 29 se puede demostrar que el grado de significancia 
es < 0.05, (sig. fiabilidad = 0,000), por consiguiente, según la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación o alterna, por 
lo cual ha quedado demostrado que la aplicación de la Gestión de Inventario 
mejora 
significativamente la fiabilidad en el área de operaciones de la empresa Goicochea 





Dimensión: Calidad de entrega 
H0: La aplicación de la Gestión de inventario mejora significativamente la calidad 
de entrega en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao – 
2019.  
Ha: La aplicación de la Gestión de inventario mejorar significativamente la calidad 
de entrega en el área de operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao – 
2019. 
Regla de decisión: 
Hₒ:  μₒ ≥ μ₁ 
Hₐ:  μₒ < μ₁ 
Donde: 
- μₒ: Calidad de entrega antes de aplicar la Gestión de inventario. 
- μ₁: Calidad de entrega de aplicar la Gestión de Inventario. 
 
Tabla 35. Estadísticos descriptivos de la calidad de entrega antes y después 
Estadísticos descriptivos 
 N Media 
Desv. 
Desviación Mínimo Máximo 
Calidad de entrega-antes 16 ,5675 ,03173 ,50 ,60 
Calidad de entrega-después 16 ,7750 ,02781 ,70 ,80 
 
Interpretación: De la tabla 30 ha quedado demostrado que la media de calidad de 
entrega antes (0.5675) es menor que la media de calidad de entrega después 
(0.7750), por consiguiente, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la 
aplicación del Gestión de Inventario no mejora significativamente la calidad de 
entrega en el área de operaciones, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del Gestión de Inventario 
mejora significativamente la calidad de entrega en el área de operaciones de la 




Tabla 36. Pruebas de rango de calidad de entrega antes y después con signo de 
WILCOXON 
Rangos 
 N Rango promedio Suma de rangos 
Calidad de entrega-después 
- Calidad de entrega-antes 
Rangos negativos 0
a
 ,00 ,00 
Rangos positivos 16
b
 8,50 136,00 
Empates 0
c
   
Total 16   
a. Calidad de entrega-después < Calidad de entrega-antes 
b. Calidad de entrega-después > Calidad de entrega-antes 
c. Calidad de entrega-después = Calidad de entrega-antes 
 
Tabla 37. Significancia de calidad de entrega 
 
 









Sig. asintótica(bilateral) ,000 
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Interpretación: De la tabla 32 se puede demostrar que el grado de significancia 
es < 0.05, (sig. Costos de posesión = 0,00), por consiguiente, según la regla de 
decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación o 
alterna, por lo cual ha quedado demostrado que la aplicación de la Gestión de 
Inventario mejora significativamente la calidad de entrega el área de operaciones 










































Realizada la investigación se obtuvo las siguientes discusiones: 
La aplicación de la Gestión de Inventario incremento significativamente la Calidad 
de Servicio en el área de Operaciones de la empresa Goicochea S.A.C., Callao, 
2020, en un promedio de 20% puede observar que la participación de la ventas en 
un  80% de ventas es de acuerdo a la clasificación A, el 15 % es parte de la 
clasificacion B y el 5 % es parte de la clasificación C. Así mismo, la calidad de 
atención se enfoca en el tiempo mínimo de espera, la presentación y condiciones 
del producto y finalmente la actitud del personal, ya que estos pilares son parte de 
una buena atención, el cual, se debe ejecutar con la mayor pro actividad. Estos 
hallazgos coinciden con estos autores Guevara y Maloof (2018) es su tesis 
“Propuesta de un Sistema de Gestión de Inventarios de materia prima en la planta 
de metalmecánica de la empresa diseños y parasoles tropicales en la ciudad de 
Cali”. Su objetivo fue diseñar un sistema de gestión de inventarios de materia 
prima que permita a la empresa reducir los tiempos de fabricación de producto y 
tiempos de entrega en su planta de metalmecánica. Presento una metodología de 
estudio descriptiva, explicativa, la recolección datos de la empresa proporcionados 
por las áreas de ventas, contabilidad y producción. El autor concluyó, según la 
clasificación ABC, las sombralinas son el producto más importante de la empresa 
porque una sola referencia representa el 25.5% de los costos. Además, 
aproximadamente el 28,8% de todos los productos fabricados en la planta de 
metalmecánica son de clase A y representan el 79% de los costos, por lo cual 
requieren un mayor seguimiento y control. En conclusión, los productos de clase B 
y C constituyen tan solo el 21% de los costos, por lo cual se les puede realizar un 
control menos riguroso ya que no son parte de los productos con mayor demanda 
o requerimiento consecutivo que requiera un control de inventarios, lo cual, si se 
debe plantear para los producto de clasificación A ya que es parte de la mayor 
producción y venta. De esta manera se tiene registrado al 100% del stock del 
almacén y se podrá gestionar el almacenamiento de cada producto según sea su 
presentación como envase y peso, con el fin de minimizar el consumo de 
combustible de montacargas y el tiempo que se requiere para trasladar una 




fluido ya que mover de un lugar a otro no genera valor al producto, sin embargo, 
se obtiene espacio para poder almacenar los productos que en su momento se 
requiera colocar en los racks. 
La aplicación de Gestión de Inventarios ejecuta un control en los productos, en la 
empresa el mayor activo son los productos que se tiene en el almacén que son 
utilizados para la venta local y exportación, por lo cual, la mayor rentabilidad 
dependerá del control que se asigne a los productos. Estos mismos hallazgos 
coinciden con los autores La Torres (2017) en su tesis “El control interno en la 
Gestión de inventario de las empresas comercializadoras de productos 
tecnológicos en el cercado de Lima”. Su objetivo fue determinar el control interno 
en la gestión de inventarios de las empresas comercializadoras de productos 
tecnológicos en el cercado de lima” tiene por objetivo que las empresas posean un 
adecuado control interno como una herramienta de gestión que puede favorecer la 
mejora de los procesos y las operaciones internas de la entidad, a partir del 
establecimiento de controles puntuales en los aspectos más críticos de la gestión 
pues gracias a este se evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan los activos y 
los intereses de las empresas, así como también se logra evaluar la eficiencia de 
la misma en cuanto a su organización. En conclusión, el procedimiento del control 
de los activos en una empresa es parte de las buenas prácticas de 
almacenamiento para gestionar procesos de manera que sea en menor tiempo y 
eficiente, con el fin de automatizar cada trabajo.  
Se minimiza la posibilidad de algún robo o genere un mal despacho, para ello se 
debe supervisar la hoja del picking y la guía, contrastar que el lote y las cantidad 
sean las correctas, de esa manera se podrá tener mapeado y que los 
transportistas no lleven ni más ni menos de lo requerido según el pedido y la guía 
que se entrega. 
La aplicación de la Gestión de Inventarios mejoro la calidad de servicio, ya que la 
calidad de servicio después tiene 0.08163, ello afirma el incremento de la calidad 
de servicio con la aplicación de la gestión de inventarios. Estos mismos hallazgos 




“Procedimiento para la Gestión de Inventario en el almacén central de una cadena 
comercial cubana”. Su objetivo fue proponer un procedimiento para la gestión de 
inventarios en el almacén central de una cadena comercial. En su metodología se 
describe las técnicas y herramientas que se utiliza para determinar los parámetros 
de entras (demanda y costos), aplicativo y de análisis de los resultados, en forma 
que se determine cuando y cuanto pedir los productos, es viable en el proceso de 
aplicarse. En conclusión, el procedimiento de aplicación a un producto del 
almacén bajo estudio, demuestra beneficios económicos en comparación con el 
sistema actual con un ahorro de 585 CUC anualmente y asegura un nivel de 
servicio del 95%. 
La demanda de los productos influye en que se debería tener un control de 
aquellos productos tienen mayores ventas, puede ser observada por la aplicación 
de la metodología del ABC, el cual, te permitirá tener un stock de seguridad para 
poder cumplir con los requerimientos de los clientes que se pueda presentar y 
poder abastecer, de esta manera se cumple con el cliente y se fideliza con la 
empresa ante una solicitud próxima.  
La aplicación de calidad de servicios influye en la satisfacción del cliente enfocado 
en la finalidad de fidelizar al cliente con la empresa, de esa manera se tiene que 
ofrecer un servicio con una entrega en el momento requerido, un producto en buen 
estado ya que de lo contrario se genera gastos adicionales y el incumpliendo al 
cliente, para ello se plantea un control de salida y llegada del producto al cliente 
Estos hallazgos coinciden con estos autores Guevara y Maloof (2018) es su tesis 
“Propuesta de un Sistema de Gestión de Inventarios de materia prima en la planta 
de metalmecánica de la empresa diseños y parasoles tropicales en la ciudad de 
Cali”. Su objetivo la entrega tardía de los productos a los clientes genera 
insatisfacción con el servicio prestado por la empresa. Así mismo, en algunos 
casos la empresa puede incurrir en costos adicionales debido a que hay clientes, 
principalmente empresas grandes, que solicitan una cláusula de cumplimiento de 
contrato donde se penaliza a la compañía si no se entrega el producto en el 




entrega. En conclusión, la entrega del producto al cliente se debe cumplir en el 
momento solicitado, ya que, de lo contrario se genera gatos adicionales e 
incumplimiento de entrega, para ellos existen cláusulas que solicitan las grandes 
empresas que indican un margen de tiempo de entrega. 
La aplicación de la Gestión de Inventarios mejoro la calidad de entrega, ya que la 
calidad de entrega después incremento a 0.7750, ello afirma el incremento de la 
calidad de entrega con la aplicación de la gestión de inventarios. Estos mismos 
hallazgos coinciden con los autores La Torres (2017) en su tesis “El control interno 
en la Gestión de inventario de las empresas comercializadoras de productos 
tecnológicos en el cercado de Lima”. Su objetivo fue determinar los efectos del 
control interno en la gestión de inventarios de empresa comercializadoras de 
productos tecnológicos en el Cercado de Lima. La metodología de la investigación 
fue cuantitativa, correlacionar de tipo aplicada - no experimental y se utilizó el 
diseño descriptivo – explicativo. La muestra está conformada por 45 empleados y 
se utilizó la fórmula del muestreo aleatorio en encuestas. En conclusión, los datos 
obtenidos y la contratación de hipótesis respectivas permitieron establecer, que la 
definición de funciones influye en la gestión de inventarios de empresas 
comercializadoras de productos tecnológicos en el Cercado de Lima para mejorar 
el servicio de entrega según el control interno del inventario que llevan. 
El cliente solicita su producto con anticipación con un plan de producción o ventas, 
el cual mantiene un control por lo que el día que solicita que se realice su 
despacho, se tiene previsto que llegue su producto, sin embargo, por su hoja de 
ruta tiene puntos críticos en donde hay tráfico, demora en la atención de otros 
clientes, o porque la unidad salió tarde a reparto, sea uno de los motivos esto 
incurre en que el cliente sea afectado con la llegada de su producto por que se 
genera un falso flete que en su momento entra en debate quien asumirá, ya que, 
al siguiente día o la fecha que solicite el cliente se tendrá que volver a distribuir, 
ocasionando pérdida de tiempo, costo e incumplimiento de entrega, el cual 
perjudica para el próximo despacho a ese cliente ya que no tiene un seguridad de 


























1. Se concluyó que la aplicación de la Gestión de Inventario mejorara 
significativamente la media de la calidad de entrega de antes (0.5675) es 
menos que la media de calidad de entrega después (0.7750), por 
consiguiente, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación 
del Gestión de Inventario no mejora significativamente la calidad de entrega 
en el área de operaciones, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del Gestión de 
Inventario mejora significativamente la calidad de entrega en el área de 
operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 2019. 
2. Se concluyó que la aplicación de la Gestión de Inventario mejorara 
significativamente la media de la calidad de entrega de antes (0.5675) es 
menos que la media de calidad de entrega después (0.7750), por 
consiguiente, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación 
del Gestión de Inventario no mejora significativamente la calidad de entrega 
en el área de operaciones, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación del Gestión de 
Inventario mejora significativamente la calidad de entrega en el área de 
operaciones de la empresa Goicochea S.A.C. Callao - 2019. 
3. Se concluyó que la aplicación de la Gestión de Inventario mejorara 
significativamente la calidad de servicio en el área de operaciones de la 
empresa Química Goicochea S.A.C., 2019, el cual ratifica que al obtener el 
grado de significancia <0.05, (sig. Sobre Calidad de servicio total = 0,000), 
por consiguiente, según la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis de la investigación o alterna, por lo cual ha quedado 
demostrado que la aplicación del Gestión de Inventario mejora 
significativamente la calidad de servicio en el área de operaciones de la 
empresa Goicochea S.A.C. Callao – 2019. 
4. Se concluyó que la aplicación de la Gestión de Inventario mejorara 
significativamente la fiabilidad antes(0.5675) es menos que la media de 
fiabilidad después (0.7765), por consiguiente, en tal razón se rechaza la 




significativamente la fiabilidad en el área de operaciones, y se acepta la 
hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la 
aplicación de la Gestión de inventario mejora significativamente la fiabilidad 




























1. Una mejor comunicación, determinando que la facturación de las guías se 
debe realizar hasta las 4:30 p.m, y el área de distribución previamente debe 
de revisar los pedidos para finalizar las rutas un día antes del despacho, y 
el proceso de picking se realice un día antes para que la mercadería se 
encuentre lista para cargar al día siguiente a la unidad de transporte. 
2. Se recomienda a la Gerencia de Operaciones que para lograr mejorar la 
calidad de servicio debe existir el control de la gestión de inventarios al 
100% en el proceso de recepcionar mercadería en los rack y despachar 
estas mercaderías del almacén en la empresa Químicos Goicochea S.A.C., 
Callao, 2019, para ello se debe aplicar el inventario cíclico cada dos días y 
de esta manera controlar el stock. 
3. Se debe mejorar la calidad del servicio y parte de ello es mantener el 
producto en buen estado y reducir productos defectuoso para que el cliente 
final reciba un producto en optimas condices cumpliendo los requerimientos 
solicitados. 
4. Presentar diversidad de productos y formas de pago, ya que, debido a 
situaciones del mercado hay que apoyar y fidelizar al cliente proponiendo 
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Medio ambiente Método Medición 
Inadecuado proceso de 
control logístico 
Mano de obra Materia prima Maquina 
Contaminación del 
almacén 
Demora en recepcionar y 







Ausencia de supervisor de 
operaciones 
Ineficiente técnicas de 
almacenaje 
Incumplimiento de 
capacitación al personal 
nuevo 
Escasez de llantas para 
montacargas 
Erróneo envíos de certificados 
de calidad 
Inadecuado manejo de 
control de inventario 
Mercancía en periodo de 
caducidad 
Deficiente calidad de 
servicio en la Gestión 
de la empresa 
Goicochea S.A.C. Callao 
- 2019 
Ineficiente espacio en el 
almacén 
Carencia de montacargas para 
atención de demanda 
Base de datos 
desactualizado 
Deficiente llenado del 
ingreso de contenedor 
Escasez de operarios de 
montacargas 
Carencia de capacitación 
al personal  
Precio no competitivo 
en el mercado 
No generan orden de 
compras de productos 
con demanda Productos defectuosos no 
aptos para la distribución 
Aun no se genera una 
cita con los proveedores  
No hay respuesta a la 
solicitud de compra 
Productos que no 
tienen demanda 
Generados por agrupar 
productos de diferentes lotes 
Escaso control en el 
almacenamiento 
Se envía a parchar la llanta, sin 
embargo, vuelve a reventarse  Se sigue analizando 
presupuestos  
No se cumple la política del 
método FEFO 
Se recepción productos 
con poco tiempo de vida 
útil  




No se gestiona alquiler 
de montacargas 
No registra con exactitud la 
cantidad de contenedores 
Desconocimiento de la 
cantidad de mercadería 
solicitada 
Inexistente capacitación 
al personal nuevo 
Horarios exhaustivos  
Producto en el sistema 
no existe en físico  
No hay orden para 
colocar los productos 
Movimiento de 
ubicación sin informar 
Analizar capacidad 
de los racks para 
almacenar 
Fuga de productos 
altamente peligrosos 
Emisión de gases en el 
proceso de reembolsado 
No hay comunicación 
con el área comercial 
Dificultad de almacenar 
en los racks 
No coincide lote, fecha de 
producción y fecha de 
vencimiento 
Escasez de técnicos 
con experiencia 
Angostos espacios de 
transito 
Escasez de ppts en el área 
de refrigerado  
Demora en generar el 
orden de pedido 




Anexo 2. Diagrama de Pareto 
 











Inadecuado control de inventario 42 42 17% 17% 
Stock insuficiente 36 78 15% 32% 
Demora en recepcionar y descargar mercadería 32 110 13% 45% 
Inadecuado almacenaje de mercadería 25 135 10% 56% 
Mercancía no rotativa 21 156 9% 64% 
Mercancía en periodo de caducidad  18 174 7% 72% 
No hay seguimiento de pedidos 16 190 7% 79% 
Deficiente llenado del ingreso de contenedor  14 204 6% 84% 
Carencia de montacargas para atención de demanda 8 212 3% 88% 
Ineficiente espacio en el almacén  7 219 3% 90% 
Exceso de carga de trabajo 5 224 2% 93% 
Incumplimiento de capacitación al personal nuevo  4 228 2% 94% 
Inadecuado proceso de control logístico 4 232 2% 96% 
Erróneos envíos de certificados de calidad 2 234 1% 97% 
 Ausencia de supervisor de operaciones  2 236 1% 98% 
Escasez de ppts en el área de refrigerado  2 238 1% 98% 
Base de datos desactualizado  2 240 1% 99% 
Contaminación del almacén 2 242 1% 100% 






























Anexo 5. Matriz de Consistencia. 














N.R. =    # VENTA ANUAL           x 100
   # STOCK PROMEDIO 
Exactitud de 
Inventario





      I.E. =   # T.E.C             x 100                                   
# T.E                                                                                                              
T.E.C = TOTAL DE EXISTENCIAS CONFORME                                                                   











N.C.R.  =      T.R.A           x 100
   T.R.P
T.R.A = Total de requerimiento atendidos.
T.R.P = Total de requerimiento programado.
Fiabilidad
Cumplimiento de 







C.F.E.P =  # S.E.P     x 100
    # T.E.S                                                                                                                                       
S.E.P= SOLICITUDES ENTREGADAS A PLAZO                                                                
T.E.S= TOTAL DE ENTREGAS        SOLICITADAS
Calidad de 
entregas





 C.P. =     # L.A         x 100
   # O.C.R                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
L.A. = LOTES APROBADOS                                                                                        
















Aplicación de la Gestión de Inventario para mejorar la calidad de servicio en el área de operaciones de la empresa  Goicochea S.A.C. Callao - 2019
La variable 
independiente de la 
gestión de inventarios 
será evaluada a través 
de las dimensiones y 
estás a su vez, serán 
medidas en función al 
resultado de sus 
indicadores. Utilizando 
instrumentos de 
información como la 
hoja de registro de 
datos.
Mora (2010) menciono: 
Los inventarios son 
recursos utilizables que se 
encuentran almacenados 
en algún punto específico 
del tiempo. Con el objetivo 
de satisfacer las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes, debe encontrarse 
el equilibrio ideal, 
brindándoles el mayor 
nivel de servicio posible 















Anaya (2014) menciono: 
La Calidad de Servicio 
entendemos al cliente la 
forma tácita o expresa que 
las empresas utilizan para 
manifestar los objetivos a 
cumplir, con el fin de 
satisfacer al maximo las 
necesidades de sus 
clientes desde un punto de 
vista logistico. (p.83)
Calidad de servicio 
radica no solo es el 
hecho fundamental de 
poder satisfacer al 
cliente, sino que desde 
un punto de vista 
tecnico esto punto 
deben estar 
parametrizados, ya 
que influyen de forma 
directa en aspectos 
tan importantes como 





































































Anexo 12. Tabla base de datos 
ITE
M 
RAZÓN SOCIAL PRODUCTO 
FECHA DE 
ENTREGA 











1 ABAVET S.A.C. 
METIONINA EVONIK 







IVERMECTINA 1.00 0.45 0.45 




% 3 EMC GREEN GROUP 
CIANURO DE SODIO  
13-09-19 
10000.00 4200.00 0.42 
SODA CAUSTICA  10000.00 3330.00 0.33 
4 ILENDER PERÚ S.A. 
FORMOL  
17-09-19 










ACEITE MINERAL LIGERO 600.00 120.00 0.20 




6 QUIMICA MARF S.A.C. 
ALKOSYNT IT 30 
26-09-19 
200.00 62.00 0.31 
ALKOSYNT IT 80 615.00 153.00 0.25 
7 REGON CHEM GROUP  
PEROXIDO DE 
HIDROGENO 






8 OVOSUR S.A. 
SODA CAUSTICA 
MICROPERLA SACO 
11-10-19 2500.00 1175.00 
0.47 

















RAZÓN SOCIAL PRODUCTO 
FECHA DE 
ENTREGA 

















ACIDO FOSFORICO  
28-10-19 
480.00 163.00 0.34 8 
seman
a 
74% PROPILENGLICOL 215.00 65.00 0.30 
EMULSIONADOR S-300 200.00 62.00 0.31 


















LYSINA 14-11-19 3500.00 1750.00 
0.50 
16 
CORPORACION FRUTOS DEL 
MAR S.A.C. 
POTASA AUSTICA 
ESCAMAS 90 92% 





















SODA CAUSTICA ESC 98% 
NEWCH 
28-11-19 250.00 117.50 
0.47 
19 













NONIL FENOL ETOXILADO 05-12-19 215.00 73.00 
0.34 
21 EMC GREEN GROUP 
CIANURO DE SODIO  
10-12-19 










ASEPTIC PERUVIAN FRUIT 
S.A. 
ACIDO ASCORBIDO  
13-12-19 
175.00 37.00 0.21 
HIPOCLORITO CALCIO  90.00 18.00 0.20 






24 REDONDOS S.A. 
HIPOCLORITO DE CALCIO 
25-12-19 
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